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CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS DE ASSISTENCIA PREMIUM
CLAUSULAS E CONDICOES APLICAVEIS

DAS PARTES

De um lado, SUPRANET SERVICOS E TECNOLOGIA LTDA, pessoa juridica de direito privado,
inscrita no CNPJ sob o n.° 40.189.393/0001-48, com sede na Av. Minas Gerais n°. 326, Bairro
Canad, na cidade de Ipatinga/MG, CEP 35.164.192, neste ato, representada por seu
Representante Legal infra-assinado, doravante denominada simplesmente como
CONTRATADA,;

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

CLAUSULA PRIMEIRA — DAS CONSIDERACOES INICIAIS E DEFINICOES
1.1. CONSIDERANDO QUE:

1.1.1. TERMO DE CONTRATACAO, quando aqui referido, independente do nimero ou
género em que seja mencionado, designa o instrumento (impresso ou eletrbnico) de adeséo
(presencial ou online) a este contrato que determina o inicio de sua vigéncia, que o completa
e o aperfeicoa, sendo parte indissociavel e formando um sé instrumento para todos os fins de
direito, sem prejuizo de outras formas de adesao previstas em Lei e no presente Contrato. O
TERMO DE CONTRATACAO, assinado ou aderido eletronicamente, obriga 0 CLIENTE aos
termos e condicdes do presente Contrato, podendo ser alterado através de ADITIVOS, desde
gue devidamente assinados ou aderidos eletronicamente por cada parte.

1.1.2. Servicos de Valor Adicionado (SVA), quando aqui referidos, independente do nimero
ou género em que sejam mencionados, designam a natureza juridica dos servicos objeto
deste Contrato, que nos termos do artigo 61, 8§ 1°, da Lei Geral de Telecomunicagdes (Lei
9.472/97), acrescenta a um servico de telecomunicacdes que lhe da suporte e com a qual nao
se confunde, novas utilidades relacionadas ao acesso, armazenamento, apresentacao,
movimentagéao ou recuperacao de informagodes.

1.1.3. Considerando que o termo “COMBQO”, quando aqui referido, independente do niumero
ou género em que seja utilizado, designa a op¢ao do CLIENTE em contratar em conjunto, total
ou parcialmente, os servigos prestados pela CONTRATADA e especificados no TERMO DE
CONTRATACAO, mediante descontos e condi¢cdes comerciais distintas se comparadas a
contratacéo isolada (avulsa) de cada um dos servigos.

1.1.4. Contrato de Permanéncia, quando aqui referido, independente do niamero ou género
em que seja mencionado, designa instrumento autbnomo, mas vinculado ao presente
Contrato, proposto para formalizar a fidelizacdo do CLIENTE por periodo pré-determinado,
tendo como contrapartida a concessdo em favor do CLIENTE de determinados beneficios na
contratacdo dos servicos (beneficios validos exclusivamente durante o prazo de
fidelidade contratual).

As partes acima qualificadas tém entre si justo e contratado o presente “CONTRATO DE
PRESTACAO DE SERVICOS DE ASSISTENCIA PREMIUM”, acordando quanto as clausulas
adiante estabelecidas, obrigando-se por si, seus herdeiros e/ou sucessores.
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CLAUSULA SEGUNDA - DO OBJETO E CONDICOES ESPECIFICAS

2.1. Constitui-se objeto do presente instrumento a prestacéo, pela CONTRATADA em favor do
CLIENTE, dos Servicos de Assisténcia Premium prestados em carater ndo exclusivo e
intransferivel, de acordo com os limites, termos e condi¢Bes previstas no presente Contrato e
respectivo TERMO DE CONTRATACAO.

2.1.1. O(s) servico(s) efetivamente contratado(s) pelo CLIENTE, dentre outros detalhes
técnicos e comerciais, sera(ao) especificamente indicado(s) no TERMO DE CONTRATACAO,
impresso ou eletrdnico, parte integrante e essencial a celebracéo do presente instrumento.

2.1.2. O CLIENTE declara e reconhece ser facultado ao mesmo optar, no TERMO DE
CONTRATACAO ou outras formas de adesdo previstas no presente Contrato, pela
contratagdo dos servicos discriminados no TERMO DE CONTRATACAO, isoladamente (de
forma avulsa) ou conjuntamente (em formato de “COMBOQO”).

2.1.3. O TERMO DE CONTRATACAO explicitar4 os valores aplicaveis aos servicos
contratados, tanto se contratados de forma isolada (avulsa), quanto se contratados de forma
conjunta (em formato de COMBO).

2.2. O CLIENTE reconhece que a contratagdo conjunta dos servicos, total ou parcialmente,
em formato de COMBO, significa que-a CONTRATADA concedeu descontos e aplicou
condi¢cBes comerciais mais benéficas ao CLIENTE, se comparada a contratacdo isolada
(avulsa) de cada um dos servicos. 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), sera facultado a CONTRATADA, a seu exclusivo
critério, revogar os descontos concedidos em relacdo aos servicos remanescentes (ndo
cancelados pelo CLIENTE), e, por conseguinte, majorar o pre¢co dos servicos
remanescentes (ndo cancelados pelo CLIENTE), conforme precos de cada servico
aplicavel a contratagao isolada (“Pre¢o Avulso”), devidamente discriminados no TERMO
DE CONTRATACAO. Ficando ainda o CLIENTE sujeito as penalidades previstas no
CONTRATO DE PERMANENCIA, em relacdo ao(s) servico(s) objeto de resciséo
antecipada.

2.3. Os Servicos de Assisténcia Premium objeto deste Contrato sdo considerados-como espécie
dos “Servicos de Valor Adicionado”, eis que apenas acrescentam a um servico de
telecomunicacdes, que Ihe d& suporte e com a qual ndo se confunde, novas utilidades
relacionadas ao acesso, armazenamento, apresentacdo, movimentacdo ou recuperagao de
informacdes.

2.3.1. O presente contrato também ndo compreende a prestagcdo de servicos de
telecomunicacdes (seja SCM, STFC, SEAC ou qualquer outro); assim como hao compreende
a prestacao dos servigcos de conexao a internet. Estes servicos deverdo ser contratados pelo
CLIENTE separadamente, as suas expensas, seja perante a CONTRATADA (mediante
contrato autbnomo), seja perante qualquer empresa.

2.3.2. Os servigos objeto deste Contrato ndo se confundem com nenhuma modalidade dos
servicos de telecomunicacgdes, seja servicos de comunicac¢do multimidia (SCM), seja servico
telefonico fixo comutado (STFC), seja servigos de acesso condicionado (SEAC), dentre outros.

2.3.3. Através de um mesmo TERMO DE CONTRATACAO (impresso ou eletrdnico), ou outra
forma de adeséo prevista neste instrumento, poderd o CLIENTE contratar a CONTRATADA
(e/ou outras empresas) para a prestacdo dos servicos de telecomunicacdes e servigcos de
conexdo a internet (ndo abarcados pelo presente Contrato), bem como para a prestagéo, no
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todo ou em parte, dos servicos de valor adicionado (n&o abarcados pelo presente Contrato),
e ainda, os Servicos de Assisténcia Premium, objeto deste Contrato. Esta hipétese se aplica
caso o CLIENTE decida pela contratacdo de uma oferta conjunta de servicos (COMBO), e
nesta oferta sejam incluidos tantos os servicos de telecomunicacfes e servicos de conexao a
internet (ndo abarcados pelo presente Contrato), quanto no todo ou em parte, os servicos de
valor adicionado (ndo abarcados pelo presente Contrato), e ainda, os servi¢os de Assisténcia
Premium objeto deste Contrato.

2.4. Quando da assinatura ou aceite eletrénico do TERMO DE CONTRATACAO, ou outra forma
de adesdo prevista no presente Contrato, o CLIENTE declara que teve amplo e total
conhecimento prévio de todas as condi¢cdes dos servicos ofertados, valores de mensalidade,
critérios de cobranca, dentre outros detalhes técnicos e comerciais.

2.5. Os servicos objetos do presente Contrato poderdo ser prestados diretamente pela
CONTRATADA. Ou, alternativamente, podera a CONTRATADA ceder a terceiros o direito da
prestacao, total ou parcial, dos servigos objeto do presente Contrato, para quem e na forma que
Ihe convier.

2.6. Caso seja do interesse do CLIENTE se valer de determinados beneficios ofertados pela
CONTRATADA, este devera pactuar com a CONTRATADA, separadamente, um Contrato de
Permanéncia, documento em que seréo identificados os beneficios concedidos ao CLIENTE e,
em contrapartida, sera fixado o prazo de fidelidade contratual que o cliente devera observar, bem
como as penalidades aplicaveis ao CLIENTE em caso de rescisdo contratual antecipada.

2.6.1. O CLIENTE declara e reconhece ser facultado ao mesmo optar, antes da contratacéo,
pela celebragdo de um contrato com a CONTRATADA sem a percepgdo de qualquer
beneficio, hipdtese em que nao ha fidelidade contratual.

2.6.2. Os beneficios porventura concedidos pela CONTRATADA ao CLIENTE serdo validos
exclusivamente durante o prazo de fidelidade contratual.

2.7. Os servicos de assisténcia premium caso efetivamente contratados estardo
disponiveis ao CLIENTE a partir da data de assinatura ou aceite eletronico do TERMO DE
CONTRATACAO, ou outra forma de adesao ao presente instrumento.

CLAUSULA TERCEIRA — DAS FORMAS DE ADESAO

3.1. A adeséo pelo CLIENTE ao presente Contrato efetiva-se alternativamente por meio de
quaisquer dos seguintes eventos, 0 que ocorrer primeiro:

3.1.1. Assinatura de TERMO DE CONTRATACAOQ impresso;

3.1.2. Preenchimento, aceite online e/ou confirmagdo via e-mail de TERMO DE
CONTRATACAQO eletronico;

3.1.3. Aceite e contratacdo efetuada mediante atendimento telefénico, através da Central de
Atendimento Telefénico disponibilizada pela CONTRATADA,;

3.1.4. Pagamento parcial ou total via boleto bancario, cartdo de crédito, cartdo de débito,
débito em conta corrente do CLIENTE, depésito em Conta Corrente da CONTRATADA, ou
outro meio idéneo de pagamento, de qualquer valor relativo aos servigos disponibilizados pela
CONTRATADA.

3.1.5. Percepc¢éo, de qualquer forma, dos servigcos objeto do presente Contrato.

3.2. Com relacdo a CONTRATADA, suas obriga¢Ges e responsabilidades iniciam efetivamente
a partir da ciéncia comprovada de que o CLIENTE aderiu ao presente Contrato mediante um dos
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eventos supracitados, salvo no tocante as formas de adeséo previstas nos itens 3.1.4 e 3.1.5
acima, em que podera a CONTRATADA, antes de iniciar o cumprimento de suas obrigacées,
reivindicar a assinatura ou aceite do TERMO DE CONTRATACAO impresso ou eletrénico.

CLAUSULA QUARTA — DO SERVICO DE ASSISTENCIA PREMIUM

4.1. O servigco de Assisténcia Premium a ser prestado pela CONTRATADA, caso efetivamente
contratado pelo CLIENTE no TERMO DE CONTRATACAO, consiste na prestacdo de servicos
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 | compreendera 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, a contar da abertura do protocolo
de atendimento pelo CLIENTE, ressalvadas as limitacbes de responsabilidade relativas a
problemas causados pelo proprio CLIENTE, visitas improdutivas, dentre outras.

b) Servico de Atendimento Telefénico ao CLIENTE ampliado e diferenciado, 24 (vinte e
quatro) horas por dia, 7 (sete) dias da semana.

c) Apoio para identificar e verificar as causas de possiveis erros na internet.
4.1.2. O Plano de Assisténcia Premium Il, compreendera o seguinte escopo:

a) Reparo dos servicos mais agil, no qual a CONTRATADA se compromete a reparar 0s
servigcos no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, a contar da abertura do protocolo
de atendimento pelo CLIENTE, ressalvadas as limitacfes de responsabilidade relativas a
problemas causados pelo préprio CLIENTE, visitas improdutivas, dentre outras.

b) Servico de Atendimento Telefénico ao CLIENTE ampliado e diferenciado, 24 (vinte e
guatro) horas por dia, 7 (sete) dias da semana.

c) Apoio para identificar e verificar as causas de possiveis erros na internet.

4.1.3. O Plano de Assisténcia Premium Il voltado inicialmente exclusivamente para
clientes corporativos, compreendera o seguinte escopo:

a) Reparo dos servicos mais agil, no qual a CONTRATADA se compromete a reparar 0s
servicos no prazo maximo de 8 (oito) horas, a contar da abertura do protocolo de
atendimento pelo CLIENTE, ressalvadas as limitagcbes de responsabilidade relativas a
problemas causados pelo proprio CLIENTE, visitas improdutivas, dentre outras.

b) Servico de Atendimento Telefénico ao CLIENTE ampliado e diferenciado, 24 (vinte e
qguatro) horas por dia, 7 (sete) dias da semana.

c) Garantia de um SLA (Service Level Agreement — acordo de nivel de servigos ou garantia
de desempenho) mensal de 99,6%, ressalvadas as hipoteses de limitacdo de
responsabilidade previstas no presente Contrato.

d) Monitoramento dos Servicos de Comunicacdo Multimidia (SCM) pela CONTRATADA
através de interface web.

4.2. Em caso de anormalidade ou indisponibilidade dos servicos, o CLIENTE reconhece que
deverd entrar em contato com a Central de Atendimento Telefénico disponibilizada pela
CONTRATADA visando a abertura de um chamado (ocorréncia), o0 que deve ser feito pelo
CLIENTE imediatamente apds a constatacdo da anormalidade ou indisponibilidade dos servicos,
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momento em que sera gerado pela CONTRATADA um numero de protocolo. A CONTRATADA
ird providenciar o reparo dos servi¢cos nos prazos estabelecidos na alinea “a” dos itens 4.1.1. a
4.1.3 acima, de acordo com o plano do Servico de Assisténcia Premium efetivamente contratado

pelo CLIENTE no TERMO DE CONTRATACAO.

4.2.1. A contagem do prazo de reparo sera computada a partir da efetiva abertura do chamado
(ocorréncia) pelo CLIENTE junto a Central de Atendimento Telefonico.

4.2.2. Em caso de ndo cumprimento dos prazos de reparo dos servicos estabelecidos na
alinea “a” dos itens 4.1.1 a 4.1.3 acima, a CONTRATADA concedera descontos nas faturas
dos servicos CLIENTE de forma proporcional ao numero de horas ou fracdo superior a 30
(trinta) minutos que exceder o prazo de reparo previsto na alinea “a” dos itens 4.1.1. a 4.1.3
acima (de acordo com o plano do servigo de Assisténcia Premium efetivamente contratado
pelo CLIENTE), e ainda, de forma proporcional ao valor total referente aos servigcos de
comunicagdo multimidia (SCM) e servicos de conexdo a internet (SVA). Estes descontos
devem ser concedidos até na 32 (terceira) mensalidade subsequente ao més de
descumprimento do prazo de reparo, limitado a soma do valor da mensalidade dos servigos
de comunicacdo multimidia (SCM) e servicos de conexao a internet (SVA).

4.2.2.1. O CLIENTE reconhece e concorda desde ja que a concessédo dos descontos na
forma acima determinada possui carater compensatoério, caracterizando-se como a unica e
exclusiva responsabilidade da CONTRATADA em face ao CLIENTE em relacdo 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 consequentes, ou ainda relativos a
lucros cessantes.

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

4.2.2.2.1. Na hipétese do CLIENTE nao entrar em contato com a Central de Atendimento
Telefonico disponibilizada pela CONTRATADA, visando a abertura do chamado
(ocorréncia) relacionado a eventual anormalidade ou indisponibilidade dos servicos.

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 interagao
remota com o CLIENTE, seja por problema na internet do CLIENTE, seja por problema
no telefone disponibilizado pelo CLIENTE.

4.2.2.2.4. Nao disponibilizacéo pelo CLIENTE dos recursos tecnol6gicos necessarios.

4.2.2.2.5. Impossibilidade de reparar os servi¢os no prazo fixado em decorréncia de caso
fortuito ou forga maior, nos termos da legislacao civil em vigor.

4.2.2.2.6. Em caso do CLIENTE impedir o acesso dos técnicos da CONTRATADA ao
endereco de instalagao informado no TERMO DE CONTRATACAO.

4.2.2.2.7. Outras hipoteses ja estabelecidas em Lei ou no presente instrumento.

4.3. Para fins de computo do SLA (Service Level Agreement — acordo de nivel de servigos ou
garantia de desempenho) definido no item 4.1.3. aliena “c” acima, sera considerado como
indisponivel somente o tempo de interrupcdes ou instabilidades ndo programadas ou ocorridas

por periodo superior ao acordado para a manutencdo preventiva. As manutencfes preventivas
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e respectivos periodos de interrupcao ou instabilidade deverdo ser previamente comunicados
pela CONTRATADA ao CLIENTE, com antecedéncia minima de 24 (vinte e quatro) horas, por
escrito, e-mail ou mensagem de texto.

4.3.1. Da mesma forma, para fins de computo do SLA (Service Level Agreement — acordo de
nivel de servicos ou garantia de desempenho) definido no item 4.1.3. aliena “c” acima, nao
serd@o considerados periodos de indisponibilidade e n&o influem na garantia de desempenho

as seguintes hipoteses de interrupcoes:
4.3.1.1. Interrupc¢Bes ou instabilidades inferiores a 30 (trinta) minutos consecutivos.

4.3.1.2. Interrupcbes ou instabilidades programadas, desde que informadas com pelo
menos 24 (vinte e quatro) horas de antecedéncia, por escrito, e-mail ou mensagem de texto.

4.3.1.3. Interrupcdes ou instabilidades ocasionadas por operacdo inadequada dos
equipamentos pelo CLIENTE, seus empregados, subcontratados, representantes,
prepostos e/ou terceirizados.

4.3.1.4. Interrupcdes ou instabilidades por falhas nos equipamentos do CLIENTE, ou de
terceiros.

4.3.1.5. Quando as interrupcdes ou instabilidades forem resultantes de caso fortuito ou
forgca maior, nos termos da legislacéo civil em vigor.

4.3.2. Em caso de nao cumprimento do SLA (Service Level Agreement — acordo de nivel de
servicos ou garantia de desempenho) mensal definido no item 4.1.3 alinea “c’, a
CONTRATADA concedera descontos nas faturas dos servicos do CLIENTE, de forma
proporcional ao tempo de efetiva e comprovada indisponibilidade mensal dos servicos de
comunicacdo multimidia (SCM) e servigcos de conexdo a internet (SVA) que ultrapassar a
indisponibilidade mensal minima prevista no item 4.1.3 alinea “c”, e ainda, de forma
proporcional ao valor total referente aos servicos de comunicacao multimidia (SCM) e servigos
de conexao a internet (SVA). Estes descontos devem ser concedidos até na 32 (terceira)
mensalidade subsequente ao més de descumprimento do SLA, limitado ao valor da soma da
mensalidade dos servicos de comunicacdo multimidia (SCM) e dos servicos de conexdo a

internet (SVA).

4.3.2.1. O CLIENTE reconhece e concorda desde ja que a concessao dos descontos na
formaacima determinada possui carater compensatorio, caracterizando-se como a unica e
exclusiva responsabilidade da CONTRATADA em face ao CLIENTE em relacdo a
ocorréncia de interrupgdes na prestacéo dos servicos de comunicagdo multimidia (SCM) e
servigcos de conexao a 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.

4.4. Caso a CONTRATADA detecte através do servico de monitoramento definido no item 4.1.3
alinea “d” acima, a indisponibilidade dos Servigos de Comunicagdo Multimidia (SCM) e servigos
de conexao a internet (SVA), a CONTRATADA entrara em contato com o CLIENTE para verificar
o motivo da indisponibilidade dos servi¢os e para a realizacédo de testes.

4.4.1. O CLIENTE reconhece que deve manter atualizados os dados de contato, tais como
nome dos contatos de emergéncia e seus respectivos numeros de telefone, informados no
TERMO DE CONTRATACAO.

4.4.2. No caso de inobservancia do disposto no item 4.4.1 acima, a CONTRATADA nao sera
responsabilizada pela impossibilidade de entrar em contato com o CLIENTE para comunicar
a indisponibilidade dos Servigcos de Comunicacédo Multimidia (SCM) e servigos de conexdo a
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internet (SVA) e realizacao de testes, ou por qualquer dano de qualquer natureza vislumbrado
pelo CLIENTE.

4.4.3. Em caso de impossibilidade de realizacdo do monitoramento dos Servicos de
Comunicagdo Multimidia (SCM) e servicos de conexao a internet (SVA), por falha nos
equipamentos, dispositivos eletroeletrénicos, infraestrutura de rede e softwares de
propriedade do CLIENTE ou de terceiros, ou outra causa que nao seja de culpabilidade
exclusiva da CONTRATADA, esta nao possui absolutamente nenhuma responsabilidade pela
impossibilidade de realizagdo do monitoramento previsto no presente instrumento, 0 que 0
CONTRATANTE declara plena concordancia.

4.5. O servico de Assisténcia Premium incidir4, necessariamente, sobre 0s servicos de
comunicagdo multimidia (SCM) e servicos de conexdo a internet (SVA) contratados
separadamente pelo CLIENTE.

4.5.1. Nao fazem parte do presente Contrato os servicos de comunicacdo multimidia (SCM) e
servicos de conexao a internet aptos a viabilizar os servigos de internet, ou qualquer espécie
de servigcos de telecomunicacdes. De modo que os servicos de telecomunicacdes e conexao
a internet deverdo ser contratados pelo CLIENTE separadamente, as suas expensas
(mediante contrato autbnomo).

4.6. Aléem dos planos de Assisténcia Premium discriminados nos itens 4.1.1 a 4.1.3 do presente
Contrato, a CONTRATADA podera disponibilizar ao CLIENTE outras modalidades de plano do
servico de Assisténcia Premium, com critérios e parametros técnicos, comerciais e de qualidade
definidos pela CONTRATADA. Da mesma forma, a CONTRATADA podera a qualquer momento
rever o escopo dos planos de Assisténcia Premium discriminados nos itens 4.1.1 a 4.1.3 do
presente Contrato. Cada plano de servico de Assisténcia Premium tera uma contrapartida
financeira distinta, a ser definida pela CONTRATADA e especificada no TERMO DE
CONTRATACAO.

4.6.1. O plano de servico de Assisténcia Premium escolhido pelo CLIENTE sera indicado no
TERMO DE CONTRATACAO.

4.6.2. No site da CONTRATADA (www.supranet.com.br) serdo também abordadas as
especificidades e diferencas de cada um dos planos de servicos de Assisténcia Premium.

4.7. O servigco de Assisténcia Premium sera prestado pela CONTRATADA, preferencialmente,
na modalidade remota, mormente através do telefone 31 3667-9600 ou via internet, através do
site - www.supranet.com.br ou e-mail suporte@supranet.com.br. E de responsabilidade do
CLIENTE contratar, as suas expensas, uma linha telefénica ou a conexdo a internet apta a
interagir com a CONTRATADA para usufruir dos servigos 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 diagnostico da CONTRATADA, analise e orientacdo mais profunda e minuciosa,
poderdo ser verificados de forma presencial, no endereco de instalacdo 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.

4.9. A CONTRATADA néo sera responsabilizada pela impossibilidade de prestacdo do servigo
de Assisténcia Premium, caso esta impossibilidade decorra, a titulo de exemplificacdo: (i) da
impossibilidade de se manter uma interagcdo remota com o CLIENTE, seja por problema na
internet do CLIENTE, seja por problema no telefone disponibilizado pelo CLIENTE; (ii) do
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impedimento de acesso do técnico da CONTRATADA ao endereco de instalacdo do CLIENTE;
(iii) n&o disponibilizagdo pelo CLIENTE dos recursos tecnolégicos necessarios.

4.10. O CLIENTE reconhece que o servi¢co de Assisténcia Premium € um servico prestado pela
CONTRATADA na modalidade receptiva (passiva), em que a CONTRATADA, para a efetiva
prestacdo do servico, depende de contatos do proprio CLIENTE solicitando a respectiva
assisténcia.

4.10. N&o estdo incluidos nos servicos de Assisténcia Premium a ser prestado pela
CONTRATADA, o0 suporte ou manutencdo relacionada aos equipamentos, dispositivos
eletroeletronicos, infraestrutura de rede e softwares de propriedade do CLIENTE ou de terceiros.

CLAUSULA QUINTA —DO CONTRATO DE PERMANENCIA

5.1. Caso seja do interesse do CLIENTE se valer de determinados beneficios ofertados
pela CONTRATADA, acritério exclusivo da CONTRATADA, o CLIENTE dever& pactuar com
a CONTRATADA, separadamente, um Contrato de Permanéncia, documento em que serao
identificados os beneficios concedidos ao CLIENTE (validos exclusivamente durante o
prazo de fidelidade contratual) e, em contrapartida, o prazo de fidelidade contratual que o
mesmo devera observar, bem como as penalidades aplicaveis ao CLIENTE em caso de
rescisao contratual antecipada.

5.1.1. O CLIENTE declara e reconhece ser facultado ao mesmo optar, antes da contratacéo,
pela celebracdo de um contrato com a CONTRATADA sem a percepcao de qualquer
beneficio, hipétese em que ndo ha fidelidade contratual.

5.2. Os beneficios concedidos pela CONTRATADA poderdo corresponder a descontos nas
mensalidades dos servicos, descontos ou isencdo dos valores correspondentes a instalacao ou
ativacao dos servicos, dentre outros, a exclusivo critério da CONTRATADA.

5.2.1. Os beneficios porventura concedidos pela CONTRATADA ao CLIENTE seréo validos
exclusivamente durante o prazo de fidelidade contratual.

5.3. O Contrato de Permanéncia explicitara a formula e os critérios que serdo utilizados na
apuracédo do valor da multa a ser paga pelo CLIENTE a CONTRATADA, em caso de rescisédo
antecipada.

5.4. Uma vez completado o prazo de fidelidade contratual, e uma vez renovada automaticamente
a vigéncia do presente contrato, o CLIENTE perdera automaticamente direito aos beneficios
antes concedidos pela CONTRATADA. Mas, por outro lado, ndo estara sujeito a nenhum prazo
de fidelizac&o contratual, podendo rescindir o presente contrato, sem nenhum énus e a qualquer
momento.

5.4.1. A concessdo de outros beneficios ou a prorrogacdo dos beneficios atuais e,
consequentemente, a extenséo do prazo de fidelidade contratual, se for interesse de ambas
as partes, devera ser objeto de novo Contrato de Permanéncia, em separado.

5.5. O CLIENTE reconhece que a suspensao dos servi¢os a pedido do proprio CLIENTE, ou por
inadimpléncia ou infracdo contratual do CLIENTE, acarreta automaticamente na suspenséo da
vigéncia do presente instrumento e do Contrato de Permanéncia por periodo idéntico, de modo
que o periodo de suspensao nao é computado para efeitos de abatimento do prazo de fidelidade
contratual.
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CLAUSULA SEXTA-DOS PRECOS E CONDICOES DE PAGAMENTO

6.1. Em contraprestacdo aos Servicos de Assisténcia Premium caso efetivamente
contratados e discriminados no TERMO DE CONTRATACAO, e de acordo com os planos
escolhidos pelo CLIENTE e também discriminados no TERMO DE CONTRATACAO, o
CLIENTE pagara & CONTRATADA os valores pactuados no TERMO DE CONTRATACAO,
onde se constardo também a periodicidade de cada pagamento, a forma, as condi¢cbes e
as datas de vencimento respectivas.

6.1.1. O TERMO DE CONTRATACAO explicitard os valores aplicaveis aos servicos
contratados, tanto se contratados de forma isolada (avulsa), quanto se contratados de
forma conjunta (em formato de COMBO).

6.2. O CLIENTE declara plena ciéncia e concordancia que o pagamento dos valores pactuados
no TERMO DE CONTRATACAO, sera realizado, alternativamente, por meio de boleto bancario,
cartdo de crédito ou débito de titularidade do CLIENTE ou de terceiros, débito em conta corrente
do CLIENTE ou outra modalidade de pagamento, conforme informado no TERMO DE
CONTRATACAO.

6.2.1. No caso de utilizacdo de cartdo de crédito ou débito cujo titular é terceira pessoa, 0
CLIENTE declara possuir autorizacdo da pessoa titular do cartdo, sendo de sua exclusiva
responsabilidade a utilizacédo e veracidade das informacoes prestadas, seja no ambito civel,
seja no ambito criminal.

6.2.2. Sendo o pagamento via cartdo de credito, e possibilitando a CONTRATADA o
pagamento parcelado, o TERMO DE CONTRATACAOQ discriminara se o pagamento ocorrera
a vista ou parcelado.

6.2.3. E facultado ao CLIENTE alterar a modalidade de pagamento prevista no TERMO DE
CONTRATACAO. Para tanto, devera entrar em contato com a Central de Atendimento ao
Assinante disponibilizada pela CONTRATADA, com antecedéncia minima de 15 (quinze) dias
Uteis. A alteracdo ndo surtird efeitos em relagdo a cobrancas, langamentos ou ordens de
pagamento ja emitidas pela CONTRATADA.

6.3. Os lancamentos no cartdo de crédito ou débito informado pelo CLIENTE serdo
realizados na data de vencimento informada no TERMO DE CONTRATACAO.

6.3.1. A CONTRATADA realizara apenas 01 (uma) tentativa de langcamento do valor a ser
cobrado no cartdo de créedito ou débito informado pelo CLIENTE. Em caso de recusa do
cartdo de crédito ou débito, a CONTRATADA poder4, a seu unico e exclusivo critério,
suspender 0s servi¢os prestados, nos termos do item 6.14 deste instrumento.

6.3.2. Caso a CONTRATADA seja notificada pela empresa CONTRATADA do cartdo de
crédito do CLIENTE ou do terceiro, de que o pagamento foi contestado e estornado, a
CONTRATADA podera, a seu unico e exclusivo critério, suspender 0s servicos
prestados, nos termos do item 6.14 deste instrumento.

6.4. Os lancamentos do débito na conta corrente informada do CLIENTE serdo realizados
na data de vencimento informada no TERMO DE CONTRATACAO.

6.4.1. A CONTRATADA realizara apenas 01 (uma) tentativa de langcamento do débito na
conta corrente informada pelo CLIENTE. Em caso de impossibilidade de realizacdo do
débito na conta corrente, a CONTRATADA podera, a seu unico e exclusivo critério,
suspender 0s servicos prestados, nos termos do item 6.14 deste instrumento.
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6.5. Ficard a exclusivo critério da CONTRATADA a realizacdo de novas tentativas de
lancamento das cobrancas objeto do presente Contrato no cartdo de crédito ou débito
informado pelo CLIENTE, e/ou na conta corrente informada pelo CLIENTE. Tais tentativas
de langcamento sdo consideradas como mero procedimento de cobranca assegurado
contratualmente, ndo configurando novacao ou alteracao contratual tacita em relacéo as
datas de vencimento pactuadas originalmente, bem como néo representando nenhuma
espécie de tolerancia quanto as infragdes contratuais por parte do CLIENTE ou renuncia
de direitos por parte da CONTRATADA.

6.6. O boleto de cobranca seréa entregue ao CLIENTE com antecedéncia minima de 5
(cinco) dias da data de vencimento, podendo esta entrega ocorrer fisicamente, por e-mail,
através de aplicativo ou mediante disponibilizacdo na Central de Atendimento ao
Assinante na internet, a critério da CONTRATADA. O néo recebimento do documento de
cobranca pelo CLIENTE néo isenta o mesmo do devido pagamento. Nesse caso, O
CLIENTE devera, em até 48 (quarenta e oito) horas antes da data de vencimento, contatar
a CONTRATADA pela sua Central de Atendimento ao Assinante, para que seja orientado
como proceder ao pagamento dos valores acordados ou retirar a 22 (segunda) via do
documento de cobranca.

6.7. Podera a CONTRATADA, independentemente da aquiescéncia do CLIENTE, terceirizar a
cobranca dos valores pactuados no TERMO DE CONTRATACAO, a pessoa ou empresa distinta
da presente relacdo contratual.

6.8. Havendo atraso no pagamento de qualquer gquantia devida a CONTRATADA, nos
termos deste contrato, o CLIENTE seré obrigado ao pagamento de: (i) multa moratéria de
2% (dois por cento) sobre o valor devido; (ii) correcdo monetaria apurada segundo a
variagdo positiva do IGPM/FGV, INPC ou IPCA, sendo utilizado aquele que melhor
recompor as perdas inflacionarias, desde a data do vencimento até a data da efetiva
quitacéo; e (iii) juros de mora de 1% (um por cento) ao més, calculados pro rata die, desde
a data do vencimento até a data da efetiva quitacéo; (iv) despesas bancarias e eventuais
despesas judiciais e extrajudiciais, bem como outras penalidades previstas em Lei e no
presente Contrato, sem prejuizo de indenizacdo por danos suplementares.

6.9. Os valores relativos a este contrato serdo anualmente reajustados, segundo a
variacdo positiva do IGPM/FGV, INPC ou IPCA, sendo utilizado aquele que melhor
recompor as perdas inflacionarias.

6.10.  Para a cobranca dos valores descritos neste contrato, a CONTRATADA podera
providenciar emissdo de boleto bancario e/ou duplicata, bem como, em caso de inadimplemento,
protestar o referido titulo ou incluir o nome do CLIENTE nos érgéos restritivos de crédito, tais
como o SERASA e 0 SPC, mediante prévia notificacao.

6.11. As partes declaram que os valores mensais devidos pelo CLIENTE a CONTRATADA sé&o
reconhecidos como liquidos, certos e exigiveis em caso de inadimplemento, podendo ser
considerados titulos executivos extrajudiciais, a ensejar execucdo forgcada, nos termos da
legislacdo processual civil.

6.12. Na eventualidade da alteracéo e/ou imposicao de obrigacéo tributaria que acresc¢a o valor
dos servicos a serem contratados, o CLIENTE desde ja concorda e autoriza o repasse dos
respectivos valores, obrigando-se pelos respectivos pagamentos.

6.13. Na hipétese de ser reconhecida a inconstitucionalidade, ndo incidéncia ou qualquer outra
forma de desoneracédo de 01 (um) ou mais tributos indiretos recolhidos pela CONTRATADA, o
CLIENTE desde ja autoriza a CONTRATADA ressarcir/recuperar este(s) tributo(s) recolhidos
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indevidamente, independentemente de sua ciéncia ou manifestacdo expressa ulterior neste
sentido.

6.14. O atraso no pagamento de qualquer quantia ou parcela prevista no TERMO DE
CONTRATACAO podera implicar, a critério da CONTRATADA, e independentemente da
ciénciado CLIENTE, na suspensédo automatica dos servicos especificamente contratados
e objeto deste Contrato, sem prejuizo da sujeicdo do CLIENTE nas penalidades previstas
em Lei e no presente Contrato.

6.14.1. O periodo de suspensao nao ensejara direito a qualquer tipo de compensacéao
ao CLIENTE.

6.15. O nédo pagamento de qualquer quantia ou parcela prevista no TERMO DE
CONTRATACAO, depois de transcorridos 30 (trinta) dias da data do respectivo
vencimento, podera implicar, a critério da CONTRATADA, na rescisdo de pleno direito do
presente instrumento, independentemente de qualquer formalidade judicial ou
extrajudicial, hipotese em que o CLIENTE ficara sujeito as penalidades previstas em Lei e
neste Contrato; podendo a CONTRATADA valer-se de todos as medidas judiciais e/ou
extrajudiciais e, inclusive, utilizar-se de medidas de restricdo ao crédito e protesto de
titulos.

CLAUSULA SETIMA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

7.1. Sem prejuizo das obrigacbes assumidas nas demais clausulas deste instrumento, é
responsabilidade da CONTRATADA:

7.1.1. Prestar os Servigos de Assisténcia Premium contratados pelo CLIENTE caso contratado
no TERMO DE CONTRATACAO.

7.1.2. Assegurar a devida confidencialidade das informagfes, documentos e demais
particularidades que lhe forem repassadas em virtude do presente Contrato, garantindo a
utilizacao de tais informag¢des unicamente para os fins contratados.

7.1.3. Respeitar e se submeter fielmente a totalidade das clausulas e condicdes pactuadas no
Contrato.

CLAUSULA OITAVA — DAS OBRIGACOES DO CLIENTE

8.1. Sem prejuizo das obrigagbes assumidas nas demais clausulas deste instrumento, &
responsabilidade do CLIENTE:

8.1.1. Pagar, pontualmente, os valores relativos aos servi¢os objeto do presente Contrato, de
acordo com a quantia, forma e datas avencadas pelas partes no TERMO DE
CONTRATACAO, ANEXOS e eventuais ADITIVOS.

8.1.2. Fazer uso dos servicos objeto do presente Contrato, de acordo com a Lei e bons
costumes, bem como de acordo com os limites e condi¢cdes previstas no presente Contrato,
no TERMO DE CONTRATACAO, ANEXOS e eventuais ADITIVOS.

8.1.3. Assegurar a devida confidencialidade das informacdes, documentos e demais
particularidades que lhe forem repassadas em virtude do presente Contrato, garantindo a
utilizag&o de tais informagdes unicamente para os fins contratados.

8.1.4. Nao transferir ou ceder os direitos e/ou obrigacdes ajustadas através do presente
Contrato, do TERMO DE CONTRATACAO, ANEXOS e eventuais ADITIVOS, sem prévia e
especifica concordancia da CONTRATADA, por escrito.
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8.1.5. Responsabilizar-se pelo uso, legalidade, origem e regularidade dos dados de sua
propriedade, devendo os mesmos serem de origem idonea e comprovada.

8.1.6. Contratar, as suas expensas, servicos de telecomunicacoes e internet, em separado,
para que seja possivel usufruir dos servigcos de Assisténcia Premium objeto do presente
instrumento.

8.1.7. Disponibilizar mecanismos de seguranca logica de rede e banco de dados, sendo do
CLIENTE a responsabilidade pela preservacao e uso de seus dados, a realizacé&o de backups
periodicos, bem como pela introducéo de restricdes de acesso e controle de violacdo de seus
dados.

8.1.8. Respeitar e se submeter fielmente a totalidade das clausulas e condi¢des pactuadas no
Contrato.

CLAUSULA NONA - DA LIMITACAO DE RESPONSABILIDADE

9.1. A CONTRATADA néo se responsabiliza por quaisquer danos relacionados a algum
tipo de programa externo, ou aqueles vulgarmente conhecidos como virus de informatica,
por falha de operagcdo por pessoas nao autorizadas, ataque de hackers, crackers,
utilizacdo de senhas notdrias ou de facil identificacdo, vazamento de informacdes
advindas do proprio CLIENTE ou de seus funcionarios, alteracdes nas configuracfes do
sistema ou erros de operacao do CLIENTE ou de seus funcionérios, falhas na Internet, na
estrutura de telecomunicacdes, de energia elétrica, ar condicionado, elementos
radioativos ou eletrostaticos, poluentes ou outros assemelhados, e nem pelo uso,
instalagcdo ou atendimento a outros programas de computador, licenciados ou ndo, tais
como outros aplicativos, bancos de dados, sistema operacional e bibliotecas, bem como
danos causados a equipamentos, outros programas de computador, redes, terceiros de
forma direta ou indireta, por falhas nos servigcos prestados por terceiros, ou ainda, por
gualquer outra causa em que nado exista culpa exclusiva da CONTRATADA.

9.2. O CLIENTE, nos termos da Legislacédo Brasileira, respeitara os direitos autorais dos
softwares, hardwares, marcas, tecnologias, nomes, programas, servi¢cos, sistemas,
conteudos/programas audiovisuais e musicais e tudo o mais que, porventura, venha a ter
acesso através dos servigos contratados, respondendo diretamente perante os titulares
dos direitos ora referidos pelas perdas, danos, lucros cessantes, e tudo o mais que
porventura lhes venha a causar, em razdo do uso indevido ou ilegal daqueles direitos.

9.3. A CONTRATADA ressalta ser comum e inerente a natureza dos servi¢os contratados
asuperveniénciade erros e falhas técnicas eventuais, ndo constituindo tais erros infracao
de qualquer espécie ao presente Contrato. A CONTRATADA né&o sera responsavel por
falhas decorrentes de uso indevido e irregular dos servi¢os pelo CLIENTE.

9.4. A CONTRATADA nao se responsabiliza pelo nao funcionamento ou pelo
funcionamento inadequado dos servicos contratados em decorréncia de falhas nos
equipamentos (hardware) do CLIENTE, bem como falhas nas redes de computadores,
bancos de dados e locais de armazenamento, todos de responsabilidade Unica e exclusiva
do CLIENTE.

9.5. O CLIENTE se compromete a ndo proceder qualquer tipo de repasse, comercializacao,
compartilhamento, disponibiliza¢cdo ou transferéncia a terceiros, seja a que titulo for, dos
servicos objeto do presente instrumento. E vedado, inclusive, o repasse para pessoas
juridicas dos servigcos contratados em nome de pessoas fisicas, ou vice e versa,
independentemente de haver vinculacéo entre elas. Sendo também vedado dar destinacao
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aos servigos distinta daquela inicialmente contratada, conforme previsto no TERMO DE
CONTRATACAO.

9.6. Este instrumento de contrato ndo se vincula a nenhum outro tipo de servi¢co, sendo
certo que quaisquer novas obrigacdes ou ajustes entre as partes somente poderéo se
estabelecer mediante a assinatura de novo instrumento especifico.

9.7. A CONTRATADA, em hipotese alguma, sera responsavel por qualquer tipo de
indenizacdo devida em virtude de danos causados a terceiros, inclusive aos 6rgéos e
reparticdes publicas Federais, Estaduais e Municipais e suas autarquias, danos estes
decorrentes de informacdes veiculadas pelo CLIENTE, inclusive por multas e penalidades
impostas pelo Poder Publico, em face da manutencdo e armazenamento de qualquer tipo
de base de dados considerada, por aquele Poder, como ilegal, imprdpria ou indevida.

9.8. A CONTRATADA néao se responsabiliza por perda de dados do CLIENTE hospedados
em servidores administrados pela CONTRATADA, ou invasdo dos servidores por
terceiros, em virtude de deficiéncia nos mecanismos de seguranca logica da rede
implantados pelo CLIENTE, ou ainda na guarda do login e senha de acessos de
responsabilidade do CLIENTE, bem como pela falta de realizacdo de backups periédicos
e regulares pelo CLIENTE, em midia removivel.

9.9. O CLIENTE é inteiramente responsavel pelo: (i) conteddo das comunicacdes e/ou
informacdes transmitidas em decorréncia dos servicos objeto do presente Contrato; e (ii)
uso e publicacdo das comunicacfes e/ou informacbes através dos servicos objeto do
presente Contrato.

9.10. Caso a CONTRATADA seja acionada na justica em acdo a que deu causa o CLIENTE,
esta se obriga a requerer em juizo a imediata inclusdo de seu nome na lide e exclusao da
CONTRATADA, se comprometendo ainda a reparar quaisquer despesas ou 6nus a este
titulo.

9.11. A CONTRATADA se exime de qualquer responsabilidade por danos e/ou prejuizos
e/ou pela pratica de atividades e condutas negativas pelo CLIENTE, danosas e/ou ilicitas,
através da utilizacdo dos servigcos objetos do presente Contrato.

9.12. E de inteira responsabilidade do CLIENTE, por si ou na pessoa de seus
representantes, prepostos, empregados, gerentes, procuradores, sucessores ou terceiros
interessados, qualquer procedimento relativo a utilizacdo dos servigos, ou relativos aos
dados incluidos nos servidores administrados pela CONTRATADA, que venham provocar
a interposicdo de agdes de reparacao de danos morais ou materiais.

9.13. A CONTRATADA néo possui a obrigacdo de fiscalizar ou, de qualquer forma,
acompanhar ou controlar o conteido e base de dados armazenada pelo CLIENTE,
isentando-se a CONTRATADA nesse caso de qualquer responsabilidade pela veiculagéo
de conteudo ilegal, imoral ou antiético por parte do CLIENTE.

9.14. O CLIENTE tem conhecimento pleno de que o0s servi¢cos poderéo, a qualquer tempo,
ser afetados ou temporariamente interrompidos por motivos técnicos, em razdo de
reparos ou manutencao necessaria, seja preventiva, seja corretiva.

9.15. A CONTRATADA néo se responsabiliza pela interrup¢&o dos servigcos por motivos
causados pela acao direta de terceiros em que nao tenham tido qualquer contribuicao,
nem pelas interrup¢cbes motivadas por problemas nos servigcos de internet ou
telecomunicacdes contratados separadamente pelo CLIENTE (as expensas do CLIENTE),
ou por motivos de forca maior tais como causas da natureza, chuvas, tempestades,
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descargas atmosféricas, catastrofes e outros previstos na legislacao.

9.16. A responsabilidade da CONTRATADA relativa a este Contrato limitar-se-a aos danos
diretos, desde que devidamente comprovados, excluindo-se danos indiretos ou
incidentais e/ou insucessos comerciais, bem como perda de receitas e lucros cessantes,
causados por uma Parte a outra. Em qualquer hipotese, a responsabilidade da
CONTRATADA esta limitada incondicionalmente ao valor total fixado no presente
instrumento e TERMO DE CONTRATACADO.

9.17. As Partes reconhecem e aceitam que a extin¢cdo ou a limitacdo de responsabilidade
previstas neste instrumento constituem fator determinante para a contratagcdo dos
servicos, e foram devidamente consideradas por ambas as partes na fixacdo e
guantificacdo da remuneracao cobrada pelos servicos.

9.18. As partes reconhecem que o prazo inicialmente previsto parainstalagéo ou ativacao
dos servicos pode apresentar variacfes, haja vista se tratar de servigcos que dependem de
contraprestacdoes de ambas as partes, bem como de outros fornecedores de servicos e
eguipamentos e, sobretudo, devido a prépria complexidade técnica dos servicos e dos
equipamentos envolvidos.

9.19. Serao de responsabilidade do CLIENTE os eventuais danos provocados por si ou
através de atos de seus empregados, prepostos ou de terceiros, tais como: erros de
operacao, alteracfes nos arquivos dos sistemas ndo realizadas ou autorizadas pela
CONTRATADA, bem como aqueles provocados por outros programas (software) ou por
falhas nos equipamentos (hardware).

9.20. Serdo igualmente de responsabilidade do CLIENTE os eventuais atrasos ou danos
decorrentes da inadequacdo de seu sistema e equipamentos de informética as
especificacbes minimas e requisitos basicos constantes no presente Contrato e
respectivo TERMO DE CONTRATACAO, ou no site da CONTRATADA:
www.supranet.com.br.

9.21. A CONTRATADA néao sera responsavel por qualquer compensacéao, reembolso, ou
danos decorrentes de: (i) incapacidade do CLIENTE de utilizar os servi¢gos contratados,
ou ainda, qualquer tempo inoperante ndo previsto ou programado de todos ou de uma
parcela dos servicos contratados, independentemente do motivo; (ii) custos da
contratacdo de bens, servicos ou softwares substitutos; (iii) investimentos, gastos ou
compromissos do CLIENTE, no tocante ao presente Contrato ou qualquer outro contrato
derivado ou decorrente, direta ou indiretamente; (iv) qualquer acesso desautorizado,
alteracdo ou eliminacédo, destruicdo, dano, perda ou falhano armazenamento de quaisquer
conteudos ou dados do CLIENTE.

9.22. A CONTRATADA compromete-se a adotar as medidas necessarias para o pleno e
regular funcionamento dos servicos objeto deste Contrato, mas n&o garante a
continuidade e utilizacdo ininterrupta dos servicos, que poderdo ser afetados ou
temporariamente interrompidos por diversos motivos, total ou parcialmente, a exemplo
mas nao se limitando a: (i) falhas na prestacao de servi¢cos e/ou produtos de terceiros; (ii)
interrupcdo ou falha no fornecimento de energia elétrica; (iii) falha nos servigos de
internet, telecomunicacdes ou linhas telefénicas, todos contratados pelo CLIENTE
separadamente, as expensas do CLIENTE; (iv) falhas nos equipamentos e sistemas
operacionais utilizados pelo CLIENTE; (v) invasdo de virus, hackers e crakers, ou outro
agente malicioso ou nédo autorizado; (vi) caso fortuito ou forgca maior, nos termos do artigo
393 do Cdodigo Civil.
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9.23. O CLIENTE reconhece que nenhum software, tampouco servidores de dados,
servidores de aplicagoes ou data centers esta imune a invasao ou ataque de “hackers” ou
qualquer outro agente malicioso. Desta forma, a CONTRATADA néo seraresponsavel por
qualquer dano, utilizacdo ou divulgacdo de dados ou informagOes do CLIENTE,
resultantes dos referidos ataques.

CLAUSULA DECIMA — DO ATENDIMENTO AO CLIENTE

10.1. A CONTRATADA disponibilizara ao CLIENTE um centro de atendimento telefénico gratuito,
mediante chamada de terminal fixo ou movel, nos dias e horarios de atendimento de acordo com
o plano dos servicos de Assisténcia Premium efetivamente contratado pelo CLIENTE no TERMO
DE CONTRATACAO, de forma a possibilitar eventuais reclamacfes, pedidos de informacées e
solicitagOes relativas aos servigos contratados.

10.1.1. Centro de Atendimento Telefénico podera ser acessado pelo CLIENTE através dos
telefones 0800 818 0034 ou 31 3667-9600.

10.1.2. Alternativamente, o CLIENTE podera entrar contato com a CONTRATADA pela
internet no site www.supranet.com.br ou e-mail atendimento@supranet.com.br.

10.2. O CLIENTE podera obter no endereco eletrbnico www.supranet.com.br todas as
informacdes relativas a CONTRATADA, tais como o endereco, telefones de atendimento,
horarios e dias de atendimento ou funcionamento.

10.3. As solicitacdes de reparo, reclamacdes, rescisdo, solicitacdes de servicos e pedidos de
informacdes deverao ser efetuadas pelo CLIENTE perante a CONTRATADA através da Central
de Atendimento Telefénico disponibilizada pela CONTRATADA. Sendo que, para cada
atendimento do CLIENTE, ser& gerado e disponibilizado ao CLIENTE um numero sequencial de
protocolo, com data e hora.

10.4. O CLIENTE reconhece que a Central de Atendimento disponibilizada pela CONTRATADA
€ 0 Unico meio apto a registrar reclamacdes quanto aos servi¢os contratados, bem como o Unico
meio através do qual o CLIENTE pode solicitar qualquer tipo de providéncia quanto aos servicos
contratados. Sendo taxativamente vedada a utilizacdo de quaisquer meios de acesso publico,
tais como a internet ou redes de relacionamento, para registrar reclamacdes, criticas ou
solicitagcdes quanto a CONTRATADA ou quanto aos servigos prestados pela CONTRATADA. O
descumprimento desta clausula podera acarretar, a critério da CONTRATADA, na resciséo de
pleno direito do presente contrato, sem qualquer 6nus a CONTRATADA, ficando o CLIENTE
sujeito as penalidades previstas em Lei e neste instrumento.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA VIGENCIA E RESCISAO

11.1. O presente instrumento vigerd pelo prazo discriminado no TERMO DE
CONTRATACAO, a contar da data de assinatura ou aceite eletrénico do TERMO DE
CONTRATACAO, ou outra forma de ades&o ao presente instrumento, sendo renovado por
periodos iguais e sucessivos, segundo as mesmas clausulas e condi¢cdes aqui
determinadas, salvo em caso de manifestacao formal por qualquer das partes, em sentido
contrario, no prazo de até 30 (trinta) dias antes do término contratual.

11.1.1. Optando o CLIENTE pela resciséao, total ou parcial, do presente Contrato, antes
de completado o prazo de fidelidade contratual previsto no Contrato de Permanéncia,
fica o CLIENTE sujeito automaticamente as penalidades previstas no Contrato de
Permanéncia, o que o CLIENTE declara reconhecer e concordar.
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11.1.1.1. Considera-se rescisdo parcial a reducdo dos servicos contratados, ou
gualquer outra alteracdo contratual que acarrete na reducéo dos valores pagos pelo
CLIENTE a CONTRATADA.

11.1.2. Uma vez completado o prazo de fidelidade contratual, e uma vez renovada
automaticamente avigéncia do presente contrato, o CLIENTE perdera automaticamente
direito aos beneficios antes concedidos pela CONTRATADA. Mas, por outro lado, ndo
estara sujeito a nenhum prazo de fidelizacdo contratual, podendo rescindir o presente
contrato, sem nenhum 6nus e a qualquer momento.

11.1.2.1. A concesséo de outros beneficios ou a prorrogacao dos beneficios atuais e,
consequentemente, a extensao do prazo de fidelidade contratual, se for interesse de
ambas as partes, devera ser objeto de novo Contrato de Permanéncia.

11.1.3. O CLIENTE declara pleno conhecimento e concordancia que, caso decida pela
rescisao isolada de algum servico contratado em conjunto (em formato de COMBO),
sera facultado a CONTRATADA, a seu exclusivo critério, majorar o pre¢co dos servi¢os
remanescentes (ndo cancelados pelo CLIENTE), conforme preco de cada servico
aplicavel a contratacdo isolada (“Preco Avulso”), devidamente discriminados no
TERMO DE CONTRATACAO. Ficando ainda o CLIENTE sujeito as penalidades previstas
no CONTRATO DE PERMANENCIA, em relacdo ao(s) servico(s) objeto de rescisao.

11.2. Ocorrendo quaisquer das hipoteses adiante elencadas, gerard a CONTRATADA a
faculdade de rescindir de pleno direito o presente instrumento, a qualquer tempo, mediante prévia
notificacdo ao CLIENTE, recaindo o CLIENTE nas penalidades previstas em Lei e neste
Contrato:

11.2.1. Descumprimento pelo CLIENTE de quaisquer clausulas ou condi¢fes previstas neste
Contrato, em Lei ou na regulamentacao aplicavel;

11.2.2. Atraso no pagamento por periodo superior a 30 (trinta) dias;

11.2.3. Se o CLIENTE for submetido a procedimento de insolvéncia civil, ou ainda,
recuperacdo judicial, extrajudicial, faléncia, intervencédo, liquidacdo ou dissolucdo de
sociedade, bem como a configuracdo de situacdo pré-falimentar ou de pré-insolvéncia,
inclusive com titulos vencidos e protestados ou acdes de execugdo que comprometam a
solidez financeira da pessoa fisica ou juridica.

11.3. Podera ser rescindido o presente Contrato, ndo cabendo indenizacé&o ou 6nus de qualquer
natureza de parte a parte, nas seguintes hipoteses:

11.3.1. Em caso de rescisdo do contrato realizada por CLIENTE nao sujeito a fidelidade
contratual.

11.3.2. Por comum acordo das partes, a qualquer momento, mediante termo por escrito,
redigido e assinado pelas partes na presenca de duas testemunhas;

11.3.3. Em virtude de caso fortuito ou forca maior, desde que a causa que originou 0 caso
fortuito ou for¢ca maior perdure por um periodo superior a 30 (trinta) dias contados da data de
sua ocorréncia.

11.4. A rescisdo ou extingdo do presente contrato por qualquer modo, acarretara:

11.4.1. A imediata interrupgcao dos servigcos contratados, bem como a cessacéo de todas as
obrigacdes contratuais antes atribuidas a CONTRATADA.
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11.4.2. A perda pelo CLIENTE dos direitos e prestacfes ora ajustadas, desobrigando a
CONTRATADA de quaisquer obrigagdes relacionadas neste instrumento.

11.4.3. A obrigacdo do CLIENTE em devolver todas as informacdes, documentacéo
técnica/comercial, bem como os equipamentos, sob pena de conversao de obrigacéo de fazer
em perdas e danos, bem como na sujeicdo do CLIENTE as penalidades previstas em Lei e
neste Contrato.

11.5. A CONTRATADA se reserva o direito de rescindir o presente contrato, sem prejuizo das
demais sancfes previstas neste instrumento e em lei, caso seja identificado qualquer pratica
ilicita do CLIENTE, ou prejudicial a terceiros ou a propria CONTRATADA, seja ela voluntéaria ou
involuntaria, podendo também, nesse caso, disponibilizar a qualquer tempo as autoridades
competentes toda e qualquer informacéo sobre o CLIENTE, respondendo o CLIENTE civil e
penalmente pelos atos praticados.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DAS PENALIDADES

12.1. No caso de descumprimento pelo CLIENTE de qualgquer clausula ou obrigacado
ajustada neste Contrato, fica o CLIENTE automaticamente sujeito ao pagamento de multa
penal compensatdria no importe equivalente a 30% (trinta por cento) da soma de todas as
mensalidades previstas no TERMO DE CONTRATACAO, facultando-se ainda a
CONTRATADA, a seu exclusivo critério, arescisao de pleno direito do presente Contrato.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DA POLITICA DE PRIVACIDADE, TRATAMENTO DE
DADOS E CONFIDENCIALIDADE

13.1. A CONTRATADA, por si, seus representantes, prepostos, e empregados, gerentes ou
procuradores, obriga-se a manter a privacidade e confidencialidade sobre quaisquer dados
pessoais do CLIENTE informados no ato de celebracdo do presente contrato, e demais
informagdes confidenciais coletadas em decorréncia dos servicos objeto do presente
instrumento, salvo se a utilizacdo e/ou divulgacdo dos dados pessoais do CLIENTE e das demais
informacgdes confidenciais for expressamente autorizada por Lei e/ou pelo presente instrumento.

13.1.1. Para fins do presente contrato, a expressao "Informacdes Confidenciais” significa toda
e qualquer informacédo verbal ou escrita, tangiveis ou no formato eletrénico, obtida direta ou
indiretamente pela CONTRATADA em funcdo do presente contrato, bem como informacoes
sigilosas relativas ao negocio juridico pactuado.

13.1.2. Parafins do presente contrato, a expressao "Dados Pessoais" significa todos os dados
de identificacdo pessoal informados pelo CLIENTE no ato de celebracdo do presente contrato,
bem como dados coletados em decorréncia dos servicos objeto do presente contrato, que
tornam possivel identificar o CLIENTE, incluindo mas ndo se limitando a nhome completo,
nacionalidade, estado civil, profissdo, data de nascimento, e-mail, CPF, endereco, dentre
outros, nos termos da Lei n° 13.709/2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais).

13.2. O CLIENTE reconhece, para todos os fins de direito, que além dos dados pessoais do
CLIENTE informados no ato de celebracéo do presente contrato, a CONTRATADA coletard uma
série de informacdes relacionadas aos servi¢os prestados por for¢ca do presente instrumento, a
saber: (i) dados relativos a prestacédo dos servicos; (ii) comunicacdes havidas entre o CLIENTE
e a CONTRATADA atraves da Central de Atendimento ao Cliente.

13.3. A CONTRATADA se compromete a utilizar os dados pessoais do CLIENTE e demais
informacgdes coletadas nos termos do item 13.2 acima, para as seguintes finalidades, com as
quais o CLIENTE expressamente declara ter pleno conhecimento e concordancia ao aderir ao
presente contrato, seja através de TERMO DE CONTRATACAO (presencial ou eletrénico) ou
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outras formas de adesdo previstas no presente Contrato: (i) para cumprimento de obrigacao
legal ou regulatoria; (ii) para o tratamento e uso compartilhado de dados necessarios a execugao
de politicas publicas previstas em leis, decretos e regulamentos de qualquer outro érgéo publico,
autarquia ou autoridade Federal, Estadual ou Municipal; (iii) para o fiel cumprimento ou
execucao de quaisquer direitos ou deveres inerentes ao presente contrato, ou de procedimentos
preliminares relacionados ao presente contrato; (iv) para o exercicio regular de direitos em
processo judicial, administrativo ou arbitral; (v) para a protec¢éo do crédito (incluindo medidas de
cobranca judiciais ou extrajudiciais); (vi) para garantir o cumprimento do presente contrato,
incluindo o combate a fraude ou a pratica de quaisquer ilicitos; (vii) para enviar ao CLIENTE
qualquer comunicag&o ou notificagao prevista no presente contrato.

13.4. Ao aderir ao presente contrato, seja através de TERMO DE CONTRATACAO
(presencial ou eletronico) ou outras formas de adesao previstas no presente Contrato, o
CLIENTE expressa e livremente consente com a realizacdo pela CONTRATADA da coleta
de informacgdes relacionadas a utilizacdo dos servicos, parafins de producéo de relatérios
estatisticos, bem como para outras finalidades voltadas para levantamento, analise,
tratamento e melhoria dos servigos prestados ao CLIENTE.

13.5. A CONTRATADA ndo compartilhara, nem tampouco fornecera a terceiros os dados
pessoais do CLIENTE e demais informacdes coletadas pela CONTRATADA, salvo nas hipéteses
previstas a seguir: (i) para seus representantes, prepostos, empregados, gerentes ou
procuradores, bem como para parceiros comerciais e terceiros que prestem servicos ou
trabalhem em nome da CONTRATADA, incluindo previsao contratual de dever de manutencao
da confidencialidade das informacdes por esses parceiros e terceiros; (ii) para cumprimento de
obrigacao legal ou regulatoria; (iii) para a disponibilizacdo em razéo de qualquer ordem, decreto,
despacho, decisdo ou regra emitida por qualquer 6rgdo judicial, legislativo ou executivo que
imponha tal disponibilizacéo; (iv) para o exercicio e defesa de quaisquer direitos da
CONTRATADA, a seu exclusivo critério, incluindo no ambito de processos judiciais,
administrativos ou arbitrais; (v) para o compartilhamento de dados necessarios a execucao de
politicas publicas previstas em leis, decretos e regulamentos de qualquer outro érgdo publico,
autarquia ou autoridade Federal, Estadual ou Municipal; (vi)para o fiel cumprimento ou
execucao de quaisquer direitos ou deveres inerentes ao presente contrato, ou de procedimentos
preliminares relacionados ao presente contrato, ou de medidas de cobranca judiciais ou
extrajudiciais.

13.6. Ao aderir ao presente contrato, seja através de TERMO DE CONTRATACAO
(presencial ou eletrdénico) ou outras formas de adeséo previstas no presente Contrato, o
CLIENTE declara ter pleno conhecimento e concordancia quanto a coleta,
armazenamento, utilizacdo e/ou compartilhamento dos dados pessoais do CLIENTE e
demais informacdes relacionadas aos servicos prestados por forgca do presente
instrumento, para as finalidades previstas nos itens 13.3, 13.4 e 13.5 acima; sendo tal
anuéncia condicdo indispensavel para aprestacdo dos servicos objeto do presente
instrumento, nos termos previstos no Artigo 9° 83° da Lei n° 13.709/2018 (Lei Geral de
Protecédo de Dados Pessoais).

13.7. Fica assegurado ao CLIENTE, a qualguer momento, solicitar perante a CONTRATADA
informagdes sobre seus dados pessoais e demais informagdes coletadas por forga dos servigos
objeto do presente instrumento, a alteracdo e correcao de seus dados pessoais e a exclusdo dos
seus dados pessoais dos servidores da CONTRATADA, ressalvado as hipéteses em que a
CONTRATADA for obrigada a manter os dados do CLIENTE por forca de previsdo contratual,
legal ou regulatoria.

13.8. ACONTRATADA manter& os dados pessoais do CLIENTE e demais informacdes coletadas
em servidores de seu data center ou de terceiros contratados, a critério Unico e exclusivo da

18



SUPRF!

Servigos e Tecnologia

CONTRATADA, pelo prazo de 05 (cinco) anos, ap0s o término ou extincdo do presente contrato,
independente do motivo que ensejou a rescisdo ou término contratual. Podendo este prazo ser
ampliado, em caso de autorizacéo, alteracdo ou determinacao por algum regulamento, decreto
ou legislagéo aplicavel.

13.9. Sem prejuizo do disposto nos itens acima, a privacidade e confidencialidade deixam de ser
obrigatorias, se comprovado documentalmente que as informacdes relacionadas aos dados
pessoais do CLIENTE e demais informac@es coletadas: (i) Estavam no dominio publico na data
celebracdo do presente Contrato; (ii) Tornaram-se partes do dominio publico depois da data de
celebracdo do presente contrato, por razbes nédo atribuiveis a acdo ou omissdo das
partes; (iii) Foram reveladas em razao de qualquer ordem, decreto, despacho, deciséo ou regra
emitida por qualquer 6érgao judicial, legislativo ou executivo que imponha tal revelacao.

CLAUSULA DECIMA QUARTA- DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

14.1. As disposicdes deste Contrato, seus Anexos, TERMO DE CONTRATACAO refletem a
integra dos entendimentos e acordos entre as partes com relacdo ao objeto deste Contrato,
prevalecendo sobre entendimentos ou propostas anteriores, escritas ou verbais.

14.2. As condi¢Oes apresentadas neste instrumento poderédo sofrer alteragfes, sempre que a
CONTRATADA entender necessarias para atualizar os servicos objeto do presente Contrato,
bem como adequar-se a futuras disposicoes legais ou regulamentares.

14.3. Ocorrendo alteracBes na Lei ou em qualquer regulamento aplicavel aos servigos objeto
deste contrato, as partes reconhecem que estas alteracdes, a partir de suas respectivas
vigéncias, incorporam-se automaticamente ao presente instrumento, passando a constituir direito
ou dever do CLIENTE ou da CONTRATADA, conforme o caso.

14.4. O nao exercicio pela CONTRATADA de qualquer direito que lhe seja outorgado pelo
presente contrato, ou ainda, sua eventual tolerancia ou demora quanto a infragdes contratuais
por parte do CLIENTE, ndo importara em rendncia de quaisquer de seus direitos, novacdo ou
perddo de divida nem alteracao de clausulas contratuais e/ou direito adquirido, mas tdo somente
ato de mera liberalidade.

14.5. Se uma ou mais disposicdes deste Contrato vier a ser considerada invalida, ilegal, nula ou
inexequivel, a qualquer tempo e por qualquer motivo, tal vicio ndo afetara o restante do disposto
neste mesmo instrumento, que continuara valido e sera interpretado como se tal provisao
invalida, ilegal, nula ou inexequivel nunca tivesse existido.

14.6. As Clausulas deste Contrato que, por sua natureza tenham carater permanente e continuo,
especialmente as relativas a confidencialidade e responsabilidade, subsistirdo a sua rescisao ou
término, independente da razéo de encerramento deste Contrato.

14.7. As partes garantem que este Contrato ndo viola quaisquer obrigacdes assumidas perante
terceiros.

14.8. A CONTRATADA poderd, a seu exclusivo critério, considerar impropria a utilizagdo do
servico pelo CLIENTE. Caso ocorra esta hipotese, o CLIENTE sera previamente notificado e
deverd sanar prontamente o uso inapropriado do servico, sob pena de rescisdo do presente
contrato e imposicao das penalidades previstas em Lei e neste Contrato.

14.9. E facultado &8 CONTRATADA, a seu exclusivo critério, a cesséo total ou parcial do presente
instrumento a terceiros, independentemente do consentimento do CLIENTE, podendo terceiros
assumir total ou parcialmente os direitos e deveres atribuidos 8 CONTRATADA.
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praticando nenhum ato que possa prejudicar a imagem e credibilidade da CONTRATADA. O
descumprimento desta clausula podera acarretar, a critério da CONTRATADA, na rescisao de
pleno direito do presente contrato, sem qualquer 6nus a CONTRATADA, ficando o CLIENTE
sujeito as penalidades previstas em Lei e neste instrumento.

14.11. Qualquer alteragcdo do presente Contrato ou das condigdes previstas no TERMO DE
CONTRATACAO, por interesse ou solicitagdo do CLIENTE, dependera necessariamente da
concordancia prévia e por escrito da CONTRATADA.

CLAUSULA DECIMA QUINTA-DO FORO

15.1. Para dirimir quaisquer duvidas ou litigios decorrentes da interpretacdo ou cumprimento
deste contrato, ou casos omissos do presente contrato, fica eleito o foro da Comarca de
Ipatinga/MG, excluindo-se qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

Ipatinga/MG, 30 de margo de 2021.

¢ 4
SUPRANET SERVICOS E TECNOLOGIA LTDA

Douglas Barros Ribeiro
Representante Legal
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