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CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS DE ASSISTENCIA PREMIUM

DAS PARTES

De um lado, VIVAS ASSISTENCIA TECNICA LTDA.. pessoa juridica de direito privado, inscrita no CNPJ sob o
n % 51.014.712/0001-09, com sede na Rua Principe Hans Adans, n® 35, Bairro Parque Dos Principes, na
cidade de Jacarel/SP, CEP 12.310-024, neste ato, representada por seu Representante Legal infra-assinado,
doravante denominada simplesmente como CONTRATADA;

£ do outro lado, as pessoas fisicas e juridicas de direito publico ou privado que venham a se submeter a
pste instrumento mediante uma das formas alternativas de adesdo descritas no presente Contrato,
doravante denominadas simplesmente CONTRATANTE ou CLIENTE, nomeadas e qualificadas através de
TERMO DE CONTRATACAO ou outra forma alternativa de adesdo ao presente instrumento

CLAUSULA PRIMEIRA — DAS DEFINICOES E CONSIDERACOES INICIAIS

1.1. Sem prejuizo aos demais termos e expressdes definidos ao longo deste Contrato, os termos €
expressdes abaixo, quer estejam na forma plural ou singular, terdo os seguintes significados:

1.1.1. TERMO DE CONTRATACAO: designa o instrumento (impresso ou eletronico) de adesao (presencial
ou online) a este Contrato que determina o inicio de sua vigéncia, que o completa e o aperfeigoa, sendo
parte indissociavel e formando um s instrumento para todos os fins de direito, sem prejuizo de outras
formas de adesdo previstas em Lei e no presente Contrato. O TERMO DE CONTRATACAO, assinado ou
aderido eletronicamente, obriga o CLIENTE aos termos e condi¢des do presente Contrato, podendo ser
alterado através de ADITIVOS, desde que devidamente assinados ou aderidos eletronicamente por cada
parte.

1.1.2. SERVICOS DE VALOR ADICIONADO (SVA): designam a natureza juridica dos servigos objeto deste
Contrato, que nos termos do artigo 61, § 19, da Lei Geral de Telecomunicacdes (Lei 9.472/97),
acrescenta a um servico de telecomunicacdes que Ihe da suporte e com a qual ndo se confunde, novas
utilidades relacionadas ao acesso, armazenamento, apresentagao, movimentagao ou recupera¢ao de
informagoes.

1.1.3. SERVICOS DE ASSISTENCIA PREMIUM: compreende os servigos que serao efetivamente prestados
pela CONTRATADA ao CLIENTE, servicos estes que serdo especificados no TERMO DE CONTRATAGAOQ,
local que conteré ainda a OFERTA contratada, e respectivo valor.

1.1.4. COMBO: designa a opgdo do CLIENTE em contratar em conjunto, total ou parcialmente, os
servicos prestados pela CONTRATADA efou outras empresas especificadas no TERMO DE
CONTRATAGAO, mediante descontos e condigdes comerciais distintas se comparadas a contratagao
isolada (avulsa) de cada um dos servigos.

1.1.5. OFERTA: designa as condigOes que definem as caracteristicas de prego e fruigao dos Servigos de
Assisténcia Premium objeto deste Contrato, de forma individual (avulsa), ou de forma conjunta
(COMBO) com outros servigos de telecomunicacdes e/ou Servicos de Valor Adicionado (SVAs).

1.1.6. Prazo_de Permanéncia: designa a condigdo da OFERTA que define o periodo de tempo
predeterminado minimo no qual o CLIENTE se compromete a permanecer vinculado a OFERTA, em
contrapartida a determinados beneficios concedidos pela CONTRATADA (b icios yahdos
exclusivamente durante o Prazo de Permanéncia).
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1.1.7. Prazo de Vigéncia: designa a condigao da OFERTA que define o periodo de tempo durante%,d’tﬁf‘ "’*é.

3 OFERTA produzira seus efeitos, a partir da contratagdo pelo CLIENTE. o °

As partes acima qualificadas tém entre si justo e contratado o presente “CONTRATO DE PRESTAGAQ DE

SERV'CQS DE ASSISTENCIA PREMIUM®, acordando quanto as clausulas adiante estabelecidas, obrigando-
S€ por si, seus herdeiros e/ou sucessores.

CLAUSULA SEGUNDA - DO OBJETO E CONDIGOES ESPECIFICAS

2.1. Constitui-se objeto do presente instrumento a prestacao, pela CONTRATADA em favor do CLIENTE, dos
Servicos de Assisténcia Premium prestados em caréter n3o exclusivo e intransferivel, de acordo com 0s
limites, termos e condicBes previstas no presente Contrato e respectivo TERMO DE CONTRATAGAQ.

2.1.1. A qualificagdo completa do CLIENTE, a OFERTA dos Servicos de Assisténcia Premium contratado
pelo CLIENTE, dentre outros detalhes técnicos e comerciais, sera(3o) especificamente indicado(s) no
TERMO DE CONTRATAGAOQ, impresso ou eletrdnico, parte integrante e essencial 3 celebragdo do
presente instrumento.

2.1.2. O CLIENTE declara e reconhece ser facultado ao mesmo optar, no TERMO DE CONTRATAGAQ ou
outras formas de adesao previstas no presente Contrato, pela contratagdo dos Servigos de Assisténcia
Premium, isoladamente (de forma avulsa) ou conjuntamente (em formato de “COMBO”) com outros
servicos, conforme explicitado no TERMO DE CONTRATACAO.

2.1.3. O TERMO DE CONTRATAGAO explicitara os valores aplicaveis aos Servigos de Assisténcia Premium,

tanto se contratados de forma isolada (avulsa), quanto se contratado de forma conjunta (em formato
de COMBO).

2.2. O CLIENTE reconhece que a contratagao dos Servigos de Assisténcia Premium em conjunto com outros
servigos, em formato de COMBO, significa que a CONTRATADA concedeu descontos e aplicou condigdes
comerciais mais benéficas ao CLIENTE, se comparada a contratag3o isolada (avulsa) dos Servicos de
Assisténcia Premium. Desta forma, o CLIENTE declara pleno conhecimento e concordancia que, caso decida
pela rescisdo isolada de algum servigo contratado em conjunto (em formato de COMBO), seré facultado a
CONTRATADA e demais empresas ofertantes dos servigos, a seu exclusivo critério, revogar os descontos
concedidos em relagdo aos servigos remanescentes (ndo cancelados pelo CLIENTE), e, por conseguinte,
majorar o prego dos servigos remanescentes (ndo cancelados pelo CLIENTE), conforme pregos de cada
servico aplicdvel 3 contratagdo isolada (“Prego Awvulso”), devidamente discriminados no TERMO DE
CONTRATACAQ. Ficando ainda o CLIENTE sujeito as penalidades previstas no CONTRATO DE
PERMANENCIA, em relagio ao(s) servico(s) objeto de rescisio antecipada.

2.3. O presente contrato ndo compreende a prestacdo de servigos de telecomunicagdes (seja SCM, STFC,
SEAC ou qualquer outro); assim como ndo compreende a prestagac dos servigos de conexdo a internet.
Estes servigos deverdo ser contratados pelo CLIENTE separadamente, as suas expensas, mediante contrato
auténomo em separado.

2.3.1. Os servigos objeto deste Contrato n3o se confundem com nenhuma modalidade dos servicos de
telecomunicagdes, seja servicos de comunicagao multimidia (SCM), seja servico telefénico fixo

comutado (STFC), seja servigos de acesso condicionado (SEAC), dentre outros.

2.3.2. Através de um mesmo TERMO DE CONTRATACAQ (impresso ou etetrdnico), ou outra forma de
adesao prevista neste instrumento, podera o CLIENTE contratar a CONTRATADA (e outras e sas)
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para a prestacao dos servigos de telecomunicagdes e/ou servigos de conexao a internet (ndo abarcados

DEFOV presente Contrato), bem como para a prestagao, no todo ou em parte, de outros servicos de valor
adicionado (n3o abarcados pelo presente Contrato), e ainda, os Servicos de Assisténcia Premium, objeto

deste Contrato. Esta hipétese se aplica caso o CLIENTE decida pela contratacao de uma oferta conjunta

de servicos (COMBO), e nesta oferta sejam incluidos tanto os servios de telecomunicagdes e/ou

servicos de conex3o a internet (n3o abarcados pelo presente Contrata), quanto no todo ou em partgocuvey,
os servicos de valor adicionado (n3o abarcados pelo presente Contrato), e ainda, os Servigog®d L«_

~
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Assisténcia Premium objeto deste Contrato. =
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2.4. Quando da assinatura ou aceite eletrénico do TERMO DE CONTRATAGAQ, ou outra forma de ao%gé‘zf"
prevista no presente Contrato, o CLIENTE declara que teve amplo e total conhecimento prévio de todas ¥
condigbes dos servigos ofertados, valores de mensalidade, critérios de cobranga, dentre outros detalhes
técnicos e comerciais.

2.5. Os servigos objeto do presente Contrato poderao ser prestados diretamente pela CONTRATADA. Ou, }
alternativamente, podera a CONTRATADA ceder a terceiros o direito da prestag3o, total ou parcial, dos i
servigos objeto do presente Contrato, para quem e na forma que lhe convier.

2.6. Caso seja do interesse do CLIENTE se valer de determinada OFERTA com beneficios disponibilizados
pela CONTRATADA, este deverd se submeter a um Prazo de Permanéncia junto 3 CONTRATADA, o que
constard expressamente no TERMO DE CONTRATAGAO, onde também serdo identificados os beneficios
concedidos ao CLIENTE (vélidos exclusivamente durante o Prazo Permanéncia) e, em contrapartida, o Prazo
de Permanéncia que o mesmo devera observar, bem como as penalidades apliciveis ao CLIENTE em caso
de rescisdo antecipada (total ou parcial} da OFERTA.

2.6.1. O CLIENTE declara e reconhece ser facultado ao mesmo optar, antes da contratagdo da OFERTA,
pela celebragdo de um Contrato com a CONTRATADA sem a percepgao de qualquer beneficio, hipétese
em que ndo se submeterd a nenhum Prazo de Permanéncia.

2.6.2. Os beneficios porventura concedidos pela CONTRATADA ao CLIENTE serao vdlidos exclusivamente
durante o Prazo de Permanéncia.

2.7. Os Servigos de Assisténcia Premium caso efetivamente contratados estardo disponiveis ao CLIENTE a
partir da data de assinatura ou aceite eletronico do TERMO DE CONTRATACAOQ, ou outra forma de adesdo

ao presente instrumento.

CLAUSULA TERCEIRA— DAS FORMAS DE ADESAQO

3.1. A adesdo pelo CLIENTE ao presente Contrato (ou a quaisquer de suas atualizagbes ou alteragGes)
efetiva-se alternativamente por meio de quaisquer dos seguintes eventos, o que ocorrer primeiro:

3.1.1. Assinatura de TERMO DE CONTRATAGAQ impresso.

3.1.2. Preenchimento, aceite online efou confirmagdo via e-mail de TERMO DE CONTRATAGAO
eletrdnico.

3.1.3. Aceite e contratacio efetuada mediante atendimento telefonico, através do Centro de
Atendimento Telefénico disponibilizada pela CONTRATADA.

3.1.4. Aceite e contratacdo efetuada em meio digital, através de Aplicativo, Site ou outros meios digita
disponibilizados pela CONTRATADA.
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3.1.5. Pagamento parcial ou total via boleto bancério, cartio de crédito, cartdo de débito, débito em
conta corrente do CLIENTE, depdsito em Conta Corrente da CONTRATADA, ou outro meio idéne

Q@uueﬁpo‘
Pagamento, de qualquer valor relativo aos servigos disponibilizados pela CONTRATADA. 59" 1“%
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3.1.6. Percepcdo, de qualquer forma, dos servicos objeto do presente Contrato. - 4
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3.1.7. Aceitacdo tacita ou expressa do CLIENTE quanto a quaisquer atualizagdes ou alteracdes do ¥

presente Contrato ou seu respectivo TERMO DE CONTRATAGAOQ (impresso ou eletronico), ou outras
formas de adesio aqui previstas, na forma estabelecida no item 14.3 do presente Contrato.

3.2. Com relagdo a CONTRATADA, suas obrigacdes e responsabilidades iniciam efetivamente a partir da
ciéncia comprovada de que o CLIENTE aderiu ao presente Contrato mediante um dos eventos supracitados,
salvo no tocante as formas de adesdo previstas nos itens 3.15 e 3.1.6 acima, em que poderd a

CONTRATADA, antes de iniciar o cumprimento de suas obrigacdes, reivindicar a assinatura ou aceite do
TERMO DE CONTRATAGAQ impresso ou eletrdnico.

CLAUSULA QUARTA ~ DOS SERVICOS DE ASSISTENCIA PREMIUM

4.1. Os servigos de Assisténcia Premium a ser

prestado pela CONTRATADA, caso efetivamente contratado
pel

o CLIENTE no TERMO DE CONTRATAGAQ, consiste na prestacao de servigos de assisténcia técnica

personalizada ao CLIENTE, cujo escopo € variavel de acordo com o plano de Assisténcia Premium
efetivamente contratado pelo CLIENTE, a seguir discriminado:

4.1.1. O Plano de Assisténcia Premium Nivel I, compreendera o seguinte escopo:
a) Reparo dos servicos mais agil, no qual a CONTRATADA se compromete a reparar 0s servicos no
prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas Gteis, a contar da abertura do protocolo de atendimento
pelo CLIENTE, ressalvadas as limitagdes de responsabilidade relativas a problemas causados pelo
proprio CLIENTE, visitas improdutivas, fechamento das vias de acesso ao endereco de instalac3o do
CLIENTE, dentre outras hipdteses que nao exista culpa da CONTRATADA.

b) Suporte telefénico com prazo de atendimento ao CLIENTE diferenciado e am

pliado, de segunda 23
sexta-feira das 8:00 hs 3s 20:00 hs, e aos sdbados, domingos e feriados das 8:0

0 hs as 18:00 hs.

¢) Direito & 1 (uma) visita técnica gratuita, no endereco de instalagdo do CLIENTE, a cada periodo de
12 (doze) meses, ndo cumulativa de um ano para outro, para fins de configuracio de roteador,

conexdo de Televisdo (Smart TV), Smartphone e outros dispositivos de propriedade do CLIENTE
perante a internet.

4.1.2. O Plano de Assisténcia Premium Nivel I, compreendera o seguinte escopo:

a) Reparo dos servicos mais agil, no qual a CONTRATADA se compromete a reparar os servicos no
prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas (teis, a contar da abertura da protacolo de atendimento
pelo CLIENTE, ressalvadas as limitacGes de responsabilidade relativas a problemas causados pelo
proprio CLIENTE, visitas improdutivas, fechamento das vias de acesso ao enderego de instalagdo do
CLIENTE, dentre outras hipéteses que n3o exista culpa da CONTRATADA.

b) Suporte telefdnico com prazo de atendimento ao CLIENTE diferenciado e ampliado, de segunda &
sexta-feira das 8:00 hs 3s 20:00 hs, e aos sabados, domingos e feriados das 8:00 hs s 18:00 hs.
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c) Direito a até 2 (duas) visitas técnicas gratuitas, no enderego de instalagio do CLIENTE, a cada
periodo de 12 (doze) meses, ndo cumulativa de um ano para outro, para fins de configuragio de

roteador, conexdo de Televisao (Smart TV), Smartphane e outros dispositivos de propriedade do
CUENTE perante a internet.

d) Configuragdo da internet wi-fi na Televisio (Smart TV), Smartphone e roteadores de propriedade
do CLIENTE.

e) Isen¢do da taxa cobrada pela CONTRATADA em caso de agendamento de 1 (uma) visita técnica
presencial improdutiva no enderego de instalagao do CLIENTE, a cada periodo de 12 (doze) meses,
nao cumulativa de um ano para outro. (00U MeN,
¢
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4.1.3. O Plano de Assisténcia Premium Nivel Ill, compreenderé o seguinte escopo:

a) Reparo dos servicos mais agil, no qual a CONTRATADA se compromete a reparar 0s Servigos no
prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas Gteis, a contar da abertura do protocolo de atendimento
pelo CLIENTE, ressalvadas as limitacdes de responsabilidade relativas a problemas causados pelo
proprio CLENTE, visitas improdutivas, fechamento das vias de acesso ao endereco de instalagdo do
CLIENTE, dentre outras hipoteses que nao exista culpa da CONTRATADA.

b) Suporte telefénico com prazo de atendimento ao CLIENTE diferenciado e ampliado, de segunda a
sexta-feira das 8:00 hs as 20:00 hs, e aos sabados, domingos e feriados das 8:00 hs as 18:00 hs.

c) Direito a até 3 (trés) visitas técnicas gratuitas, no endereco de instalacdo do CLIENTE, a cada
periodo de 12 (doze) meses, ndo cumulativa de um ano para outro, para fins de configuragdo de
roteador, conexao de Televisdao (Smart TV), Smartphone e outros dispositivos de propriedade do
CLIENTE perante a internet.

d) Configuracdo da internet wi-fi na Televisdo (Smart TV), Smartphone e roteadores de propriedade
do CLIENTE.

e) Isencdo da taxa cobrada pela CONTRATADA em caso de agendamento de até 2 {duas) visitas
técnicas presenciais improdutivas no endereco de instalagdo do CLIENTE, a cada periodo de 12 (doze)
meses, nao cumulativa de um ano para outro.

f) Realizacao gratuita de 1 (uma) mudanga de enderego do CLIENTE indicado no TERMO DE
CONTRATACAO, a cada periodo de 12 (doze) meses, ndo cumulativa de um ano para outro, desde
que haja viabilidade técnica de prestagdo do servigo no novo enderego de instalagdo indicado pelo
CLIENTE.

4.1.4. O Plano de Assisténcia Premium Office, compreendera o seguinte escopo:

a) Reparo dos servigos mais agil, no qual a CONTRATADA se compromete a reparar 0s servigos no
prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas (teis, a contar da abertura do protocolo de atendimento
pelo CLIENTE, ressalvadas as limitagdes de responsabilidade relativas a problemas causados pelo
proprio CLIENTE, visitas improdutivas, fechamento das vias de acesso ao endereco de instalagdo do
CLIENTE, dentre outras hipdteses que ndo exista culpa da CONTRATADA.
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b) Suporte Help Desk com prazo de atendimento ao CLIENTE diferenciado e ampliado, 24 (vinte e
quatro) horas por dia, 7 (sete) dias na semana.

¢) Garantia de Banda de 80% para download e upload, limitada a conexdo fisica do equipamento
utilizado pelo CLIENTE para acessar a internet diretamente ao cabo de rede (e cabo de rede ligado
diretamente 3 ONU/Modem disponibilizado pela CONTRATADA), ressalvadas as demais hipoteses de
limitagoes de responsabilidade previstas no presente instrumento.

d) Garantia de um SLA (Service Level Agreement — acordo de nivel de servicos ou garantia de
desempenho) mensal de 96,67%, ressalvadas as hipoteses de limitagdo de responsabilidade preveigtasu-g,, )
H 0

no presente Contrato. $
4.1.5. 0 Plano de Assisténcia Premium Business I, compreendera o seguinte €scopo: \/C % “/I’%
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a) Reparo dos servicos mais agil, no qual a CONTRATADA se compromete a reparar 0s servi(;“ggho "
prazo maximo de 36 (trinta e seis) horas uteis, a contar da abertura do protocolo de atendimento
pelo CLIENTE, ressalvadas as limitagdes de responsabilidade relativas a problemas causados pelo
proprio CLIENTE, visitas improdutivas, fechamento das vias de acesso ao endereco de instalagdo do
CLIENTE, dentre outras hipoteses que n3o exista culpa da CONTRATADA.

b) Suporte Help Desk com prazo de atendimento ao CLIENTE diferenciado e ampliado, 24 (vinte e
quatro) horas por dia, 7 (sete) dias na semana.

¢) Garantia de Banda de 90% para download e upload, limitada a conexdo fisica do equipamento
utilizado pelo CLIENTE para acessar 2 internet diretamente ao cabo de rede (e cabo de rede ligado
diretamente 3 ONU/Modem disponibilizado pela CONTRATADA), ressalvadas as demais hipoteses de
limitagdes de responsabilidade previstas no presente instrumento.

d) Garantia de um SLA (Service Level Agreement — acordo de nivel de servicos ou garantia de
desempenho) mensal de 98,89%, ressalvadas as hipoteses de limitag3o de responsabilidade previstas
no presente Contrato.

e) Escalonamento de nivel médio, com relagdo a classificagdo e priorizagdo dos protocolos de
atendimento abertos pelo CLIENTE perante a Central de Atendimento disponibilizada pela

CONTRATADA.
4.1.6. O Plano de Assisténcia Premium Business Il, compreendera o seguinte escopo:

a) Reparo dos servigos mais 3gil, no qual a CONTRATADA se compromete a reparar 0s servicos no
prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas dteis, a contar da abertura do protocolo de atendimento
pelo CLIENTE, ressalvadas as limitagdes de responsabilidade relativas a problemas causados pelo
proprio CLIENTE, visitas improdutivas, fechamento das vias de acesso ao endereco de instalagao do
CLIENTE, dentre outras hipoteses que n3o exista culpa da CONTRATADA.

b) Suporte Help Desk com prazo de atendimento ao CLIENTE diferenciado e ampliado, 24 (vinte e
quatra) horas por dia, 7 (sete) dias na semana.

¢) Garantia de Banda de 90% para download e upload, limitada a conexao fisica do equipamento
utilizado pelo CLIENTE para acessar a internet diretamente ao cabo de rede (e cabo de rede liga

diretamente 3 ONU/Modem disponibilizado pela CONTRATADA), ressalvadas as derias hipoteses de
limitacdes de responsabilidade previstas no presente instrumento.

Digitalizado com CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

Oficlal de Reg: da Thulos « D
de Jacarel3P . Regintro N. 68.309

d) Garantia de um SLA (Service Level Agreement~ acordo de nivel de servigos ou gara%,gjb‘cdtf » ¢
desempenho) mensal de 98,89%, ressalvadas as hipoteses de limitacao de responsabilidade pre(ﬂuas "
no presente Contrato.

e) Escalonamento de nivel alto, com relagio a classificagdo e priorizagdo dos protocolos de
atendimento abertos pelo CLENTE perante a Central de Atendimento disponibilizada pela
CONTRATADA.

4.2. Em caso de anormalidade ou indisponibilidade dos servigos, o CLIENTE reconhece que devera entrar
em contato com a Central de Atendimento disponibilizada pela CONTRATADA visando a abertura de um
chamado (ocorréncia), o que deve ser feito pelo CLIENTE imediatamente apds a constatagao da
anormalidade ou indisponibilidade dos servicos, momento em que serd gerado pela CONTRATADA um
numero de protocolo. A CONTRATADA ira providenciar o reparo dos servicos nos prazos estabelecidos na
alinea “a” dos itens 4.1.1. a 4.1.6 acima, de acordo com o plano dos Servicos de Assisténcia Premium
efetivamente contratado pelo CLIENTE no TERMO DE CONTRATACAO.

42.1. A contagem do prazo de reparo sera computada a partir da efetiva abertura do chamado
(ocorréncia) pelo CUENTE junto a Central de Atendimento disponibilizado pela CONTRATADA.

4.2.2. Em caso de n3o cumprimento dos prazos de reparo dos servicos estabelecidos na alinea "a” dos
itens 4.1.1 2 4.1.6 acima, a CONTRATADA concederd descontos nas faturas dos servicos do CLIENTE de
forma proporcional ao nimero de horas ou fragao superior a 30 (trinta) minutos que exceder o prazo
de reparo previsto na alinea “a” dos itens 4.1.1. a 4.1.6 acima (de acordo com o plano dos Servigos de
Assisténcia Premium efetivamente contratado pelo CLIENTE), e ainda, de forma proporcional ao valor
total referente aos Servigos de Assisténcia Premium. Estes descontos devem ser concedidos até na 32
(terceira) mensalidade subsequente ao més de descumprimento do prazo de reparo, limitado ao valor
da mensalidade dos Servicos de Assisténcia Premium.

4.2.2.1. O CLIENTE reconhece e concorda desde jd que a concessio dos descontos na forma acima
determinada possui cardter compensatorio, caracterizando-se como a Unica e exclusiva
responsabilidade da CONTRATADA em face ao CLIENTE em relagdo ao descumprimento do prazo de
reparo previsto nos planos de Assisténcia Premium, nada mais sendo devido pela CONTRATADA ao
CLIENTE a titulo de danos diretos, indiretos, emergentes, especiais, imprevistos, incidentais ou
conseguentes, ou ainda relativos a lucros cessantes.

4.2.2.2. A CONTRATADA ndo sera obrigada a efetuar o desconto (ressarcimento) ao CLIENTE, caso
evidenciada qualquer das seguintes hipoteses:

4.2.2.2.1. Na hipotese do CLIENTE ndo entrar em contato com a Central de Atendimento

disponibilizada pela CONTRATADA, visando a abertura do chamado (ocorréncia) relacionado a
eventual anormalidade ou indisponibilidade dos servigos.

4.2.2.2.2. Em caso de furto, roubo, perda, extravio ou danos a equipamentos ou infraestrutura do

CLIENTE ou da propria CONTRATADA que impossibilite o reparo no prazo fixado.

4.2.2.2.3. Em caso de impossibilidade da CONTRATADA em manter uma interacdo remota com 0
CLIENTE, seja por problema na internet do CLIENTE, seja por problema no telefone disponibilizado

pelo CLIENTE.

4.2.2.2.4. Nio disponibilizagdo pelo CLIENTE dos recursos te 0S necessarios.
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4.2.2.2.5. Impossibilidade de reparar os servicos no praza fixado em decorréncia de caso fortuito
ou forca maior, nos termos da legislagao civil em vigor.

4.2.2.2.6. Em caso do CLIENTE impedir o acesso do técnico da CONTRATADA ao cnderquodw"wo‘
> “

instala¢do informado no TERMO DE CONTRATACAQ. s Npdn—3
20O |
4.2.2.2.7. Outras hip6teses j4 estabelecidas em Lei ou no presente instrumento. c% J"HJ‘;

4,

4.3, O CLIENTE reconhece que a CONTRATADA ndo serd responsavel pela impossibilidade de cumpm"a b
Garantia de Banda para download e uplood prevista na aliena “c” dos itens 4.1.4. 2 4.1.6 acima (de acordo
com o plano dos Servicos de Assisténcia Premium efetivamente contratado), nas hipdteses que fogem ao
controle da CONTRATADA, a exemplo mas ndo se limitando: (i) da capacidade de processamento do
equipamento do proprio CLIENTE, bem como dos softwares e aplicativos nele instalados; (ii) da velocidade
disponivel aos demais equipamentos que integram a rede mundial (internet); (iii) do nimero de conexoes
simultaneas no endereco de instalagdo do CLIENTE; (iv) do numero de acessos simultaneos a determinado
site, servidor ou recurso na internet; (v) condiges climaticas, ou outras hipateses de caso fortuito ou forga
maior; (vi) da forma de conexao do CLIENTE a ONU/Modem disponibilizado pela CONTRATADA, mormente
se via conexdo fisica (cabo de rede) ou Wireless; {vii) dentre outros fatores.

4.4, Para fins de computo do SLA (Service Level Agreement— acordo de nivel de servicos ou garantia de
desempenho) definido na alinea “d” dos itens 4.1.4. 3 4.1.6 acima (de acordo com o plano dos Servigos de
Assisténcia Premium efetivamente contratado), serd considerado como indisponivel somente 0 tempo de
interrupgdes ou instabilidades nao programadas ou ocorridas por periodo superior ao acordado para 3
manutencdo preventiva. As manutengdes preventivas e respectivos periodos de interrupgao ou
instabilidade deverdo ser previamente comunicados pela CONTRATADA ao CLIENTE, com antecedéncia

minima de 48 (quarenta e oito) horas, por escrito, e-mail ou mensagem de texto.

4.4.1. Da mesma forma, para fins de computo do SLA (Service Level Agreement— acordo de nivel de
servicos ou garantia de desempenho) definido na alinea “d” dos itens 4.1.4. a 4.1.6 acima, ndo serao
considerados periodos de indisponibilidade e nao influem na garantia de desempenho as seguintes

hipoteses de interrupgoes:

4.4.1.1. Interrupcdes ou instabilidades inferiores a 30 (trinta) minutos consecutivos.

4.4.1.2. Interrupcdes ou instabilidades programadas, desde que informadas com pelo menos 48
(quarenta e oito) horas de antecedéncia, por escrito, e-mail ou mensagem de texto.

4.4.1.3. InterrupcBes ou instabilidades ocasionadas por operacio inadequada dos equipamentos pelo
CLIENTE, seus empregados, subcontratados, representantes, prepostos e/ou terceirizados.

4.4.1 4. Interrupgdes ou instabilidades por falhas nos equipamentos do CLIENTE, ou de terceiros.

4.4.1.5. Quando as interrupcdes ou instabilidades forem resultantes de caso fortuito ou forga maior,
nos termos da legislagdo civil em vigor.

4.4.2. Em caso de ndo cumprimento do SLA (Service Level Agreement — acordo de nivel de servigos ou
garantia de desempenho) mensal definido na alinea “d” dos itens 4.1.4. a 4.1.6 acima, a CONTRATADA
concedera descontos nas faturas dos servicos CLIENTE, de forma proporcional ao tempo de efetiva e
comprovada indisponibilidade mensal dos servicos de comunicagao multimigs M) Que ultrapassar a
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indisponibilidade mensal minima prevista na alinea "d” dos itens 4.1.4. a 4.1.6 acima, e ainda, de forma

proporcional ao valor total referente aos servicos de comunicacdo multimidia (SCM). Estes descogqtv?f“"“,o’
&

devem ser concedidos até na 32 (terceira) mensalidade subsequente ao més de descumprimeﬁ%;

SLA, limitado 3 soma do valor da mensalidade dos servigos de comunicagao multimidia (SCM). ; 9/ j
%, JAcam .sr‘éa
4.47.1. 0 CLENTE reconhece e concorda desde ja que a concessio dos descontos na forma 5?55},‘,3 o
determinada possui carater compensatorio, caracterizando-se como 3 unica e exEIUSIVG
responsabilidade da CONTRATADA em face ao CLIENTE em relagdo a ocorréncia de interrupcoe's na
prestacio dos servicos de internet, nada mais sendo devido pela CONTRATADA ao CLIENTE a titulo
de danos diretos, indiretos, emergentes, especiais, imprevistos, incidentais ou consequentes, Ou

ainda relativos a lucros cessantes.

4.5. Os Servicos de Assisténcia Premium incidirdo, necessariamente, sobre os servicos de comunicagac

multimidia (SCM) contratados separadamente pelo CLIENTE.

4.5.1. N3o fazem parte do presente Contrato 0s servicos de comunicagio multimidia (SCM) e servigos
de conex3o 3 internet aptos a viabilizar os servicos de internet, ou qualquer espécie de servicos de
telecomunicacdes. De modo que 0s servicos de telecomunicacdes e conexao a internet deverao ser
contratados pelo CLIENTE separadamente, as suas expensas (mediante contrato autdbnomo).

4.6. Além dos planos de Assisténcia Premium discriminados nos itens 4.1.1 a 4.1.6 do presente Contrato, a
CONTRATADA podera disponibilizar ao CLIENTE outras modalidades de plano dos Servigos de Assisténcia
Premium, com critérios e pardmetros técnicos, comerciais e de qualidade definidos pela CONTRATADA. Da
mesma forma, a CONTRATADA podera a qualquer momento rever 0 €scopo dos planos de Assisténcia
Premium discriminados nos itens 4.1.1 a 4.1.6 do presente Contrato. Cada plano de servigo de Assisténcia
Premium terd uma contrapartida financeira distinta, a ser definida pela CONTRATADA e especificada no

TERMO DE CONTRATAGAO.

4.6.1. 0 plano dos Servigos de Assisténcia Premium escolhido pelo CLIENTE serd indicado no TERMO DE
CONTRATACAO.

4.6.2. No site da CONTRATADA (<inserir>) serdo também abordadas as especificidades e diferencas de
cada um dos planos de servigos de Assisténcia Premium.

4.7. Os Servicos de Assisténcia Premium serdo prestados pela CONTRATADA, preferencialmente, na
modalidade remota, mormente através do telefone <inserir>. £ de responsabilidade do CLIENTE contratar,
35 suas expensas, uma linha telefénica ou a conexao 3 internet apta a interagir com a CONTRATADA para
usufruir dos Servicos de Assisténcia Premium objeto deste Contrato.

4.8. Os erros e problemas que ndo puderem ser solucionados via telefone ou online, por exigirem, de
acordo com o diagnéstico da CONTRATADA, andlise e orientagao mais profunda e minuciosa, poderdo ser
verificados de forma presencial, no enderego de instalagao do CLIENTE. Neste caso, a visita presencial de
técnico da CONTRATADA devera ser previamente agendada pelo CLIENTE, através dos contatos indicados
no item 4.7 acima, de acordo com os dias e horarios disponibilizados pela CONTRATADA.

49. A CONTRATADA ndo serd responsabilizada pela impossibilidade de prestacdo dos Servicos de

Assisténcia Premium, caso esta impossibilidade decorra, a titulo de exemplificagdo: (i) da impossibilidade
de se manter uma interacdo remota com o CLIENTE, seja por problema na internet do CLIENTE, seja por

problema no telefone disponibilizado pelo CLIENTE; (ii) do impediW
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