Contrato de Prestacdo de Servigos de Telecomunicagdes

CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TELECOMUNICAGOES
E OUTRAS AVENGCAS

CONTRATO N.°0001
Pelo presente instrumento particular, de um lado:

VOLUY TELECOM EIRELI, sociedade com sede em Pouso Alegre, MG, na Rua Adriano de Freitas
Cardoso, 156, Sala 1, Bairro Fatima lll, inscrita no CNPJ sob o n° 28.546.678/0001-93, doravante
denominada “VOLUY”,

Lado outro o CONTRATANTE denominado CLIENTE;

por seus representantes legais na Ordem de Servico (OS) nomeados e assinados, sendo as partes
signatarias do presente, por vezes, individualmente denominadas “Parte” e, em conjunto, “Partes”, tém entre
si justo e acordado celebrar o presente Contrato de Prestagio de Servicos de Telecomunicagoes e
Outras Avengas (“Contrato”), de acordo com as seguintes clausulas e condigoes:

1. Objeto. O objeto do presente Contrato € regular a prestacao, pela VOLUY para o CLIENTE, de
servico de telecomunicagdes consistente na oferta de capacidade de transmisséo, emissao e
recepcdo de informagdes multimidia, de acordo com o regulamento do Servigo de Comunicagdo
Multimidia - SCM, sem carater de exclusividade, mediante remuneragdo a ser paga pelo CLIENTE a
VOLUY.

2. Documentos Integrantes. Os anexos abaixo sdo, neste ato, incorporados ao presente Contrato
e passam a fazer parte deste, para todos os devidos fins:

(i) Anexo | - Aspectos Técnicos;

(i) Anexo Il - Modelo de Termo de aceite;

(iii) Anexo lIl - Modelo de OS;

(iv)  Anexo IV - Termo de entrega de equipamentos.

2.1. Em caso de divergéncia entre qualquer dos Anexos e o corpo do presente Contrato,
prevalecera este. No caso de divergéncia entre os anexos, prevalecera o de data
mais recente.

2.2. O presente instrumento, juntamente com os Documentos Integrantes do Contrato,
substitui e torna sem efeito todos os entendimentos, acordos e documentos
celebrados anteriormente pelas Partes em relagdo a presente contratagao.

3. Provimento de Servicos. Os Servigos serdo providos conforme sejam solicitados pelo CLIENTE,
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segundo ordens de servico por ela emitidas e aceitas pela VOLUY de acordo com as regras e
procedimentos contidos neste Contrato e seus Anexos. Cada ordem de servigo emitida pelo
CLIENTE e aceita pela VOLUY sera a seguir designada “OS".

3.1. Cada OS, uma vez emitida pelo CLIENTE e aceita pela VOLUY, fara parte
integrante do presente Contrato.

4. Emissdo De Ordens De Servico — Os. As propostas comerciais da VOLUY Telecom devem ser
encaminhadas aos interessados, e a efetivagdo da contratagéo dos servigos deve ocorrer sempre
sob:

a- Para contratos ainda ndo vigentes: a.i) ter ciéncia e conhecimento dos termos deste contrato;
a.li) do visto pelas partes de um documento de cunho descritivo especifico do acordo comercial
e técnico firmado para aquele servigo, denominado ordem de servigo (OS).

b- Para a composigdo adequada das propostas comerciais, formalizadas em uma Ordem de
Servigo (0S), o CLIENTE deve fornecer a VOLUY todas as informagdes que forem relevantes
para a composic&o de prego e viabilidade técnica da solugdo. A emissdo da Ordem de Servigos
(OS) sera baseada nestas informagdes.

c- Qualquer discordancia encontrada entre as informagdes passadas anteriormente a
composicao da OS ante a posterior vigéncia da mesma implicara na revisado da mesma, e caso
acarrete incremento nos custos esperados, ou no prazo de entrega, a mesma devera ser
cancelada, e substituida por uma nova Ordem de Servigos (OS).

d- Quando o CLIENTE, por motivos de forga maior, se ver obrigado a alterar localidade,
especificacdo técnica, e qualquer outra caracteristica do servigo constante na OS que implique
no calculo dos custos esperados, ou ainda no prazo de entrega, a mesma devera ser cancelada,
e substituida por uma nova OS.

e- A Ordem de Servigos (OS) emitida pela VOLUY, baseada na realizagdo de estudo de
viabilidade técnica realizada pelo Departamento de Projetos da VOLUY, terd validade de 30
(trinta) dias. Em casos especiais este periodo podera ser prorrogado por mais 30 (trinta) dias,
mediante consulta do CLIENTE e aprovagdo do Departamento de Projetos da VOLUY

f-. A emissdo de uma Ordem de Servigo (OS) ndo a elege como valida — sendo que este estado
s0 é efetivo mediante a assinatura da mesma pelas partes. Mesmo assinada, uma OS é vélida
somente se forem respeitados os prazos de validade e as condigdes informadas na mesma. Nos
casos em que o prazo de validade do estudo tenha expirado, uma nova consulta de viabilidade
devera ser encaminhada pelo CLIENTE a VOLUY através dos canais de contato do
departamento comercial da VOLUY.

4.2.1 VISTORIA: A VOLUY podera requerer uma autorizagao de realizagao de vistoria prévia aos
locais de instalacdo das facilidades que permitirdo prover os servigos, com o intuito de aferir
precisdo ao estudo de viabilidade técnica a ser anotada na OS.

4.2.2 Caso exista a necessidade de realizagdo de Vistoria no(s) local(is) de instalagédo dos
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servicos, a VOLUY devera formalizar a CLIENTE tal necessidade.

4.2.3. O CLIENTE devera agendar uma data para a realizagdo da vistoria e encarregar-se de
todas as permissdes, autorizagbes e procedimentos necessarios para que a VOLUY possa
realizar os trabalhos de Vistoria. Preferencialmente, um funcionario da CLIENTE devera
acompanhar a VOLUY durante a vistoria para suporte e comprovagéo dos trabalhos realizados.
4.2.4. Caso o CLIENTE nado aprove a realizagdo de vistoria, a Ordem de Servigos sera
encerrada como inviavel e justificada como "realizagéo de vistoria ndo aprovada pela CLIENTE".
4.2.5. A VOLUY podera solicitar revisao ou cancelamento da Ordem de Servigo, bem como das
condicdes comerciais estabelecidas constantes nesta, verificado no procedimento de vistoria que:

a) As informagbes passadas para a formagdo do estudo de viabilidade forem
diferentes das aprovadas pela vistoria no local de instalag@o dos servigos e acarretarem a
incisdo de custos nao previstos na formagéo de prego;

b) Verificados impedimentos de forca maior, ou ainda situagbes de
incompatibilidade técnica ou de padrdo com o procedimento de instalagéo previsto;
Verificado que para a ocorréncia da instalagdo se recorra a procedimento de risco, de
invasdo ou ocupacgao de propriedade ou bem de terceiro sem autorizagéo, ou ainda que
para tal se descumpra qualquer norma ou lei vigente
4.3.1 ORDEM DE SERVICO: Cabe a CLIENTE solicitar a VOLUY a realizagéo de uma proposta
comercial, a qual sera formalizada pela Ordem de Servico, e sob a mesma discutida as
condicbes comerciais e técnicas da prestagdo de servios de fornecimento de sinais e
multimidia, até a emisséo da via definitiva;
4.3.2 A Ordem de Servigo (OS) devera estar corretamente preenchida e completamente
coerente com as informagdes contidas nas descrigdes do item 4 deste contrato. Nos casos em
que existam erros de preenchimento ou discrepancias, de qualquer natureza, entre a Ordem de
Servico e a demanda solicitada, o CLIENTE poderé solicitar a corregdo da Ordem de Servigo a
VVOLUY, informando a incompatibilidade e solicitando a re-emissdo da mesma a VOLUY.
4.3.2. O CLIENTE, estando de acordo com as condigdes comerciais e técnicas da prestagéo de
servicos de fornecimento de sinais multimidia constantes na Ordem de Servigos (OS), devera
entdo, encaminhar a VOLUY duas (2) vias da ordem de Servigos devidamente assinada e
datadas, cujo envio é imprescindivel para formalizagéo do pedido dos servigos.
4.3.6 Os prazos para ativagdo dos servigos indicados na Ordem de servigco (OS) deverdo ser
calculados tendo como base a data do recebimento da Ordem de Servigo assinada pela VOLUY.
4.3.7 Os prazos informados no Estudo de Viabilidade poderao ser postergados apenas em uma
das seguintes situagdes: a) Quando expressamente informado pela CLIENTE do contrério no
Formulario Estudo de Viabilidade. b) Por atrasos causados por: problemas de negociagdes com
condominios, prefeituras, e demais 6rgdos publicos nas autorizagdes das obras, e casos de
Forga Maior, desde que devidamente comprovados, que ndo sejam de responsabilidade
imputavel a VOLUY.
4.3.8. A contratagdo dos servigos sera feita através da assinatura pelas partes do Formulario de
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Ordem de Servico, uma vez emitido, assinada pelo CLIENTE e aceito pela VOLUY, tornar-se-a
automaticamente, parte integrante deste Contrato.

4.3.9. Os gestores do contrato indicados pelas Partes terdo autoridade e responsabilidade sobre
o gerenciamento e manuseio eficientes destas solicitagoes.

4.3.10. A néo designacédo dos gestores do contrato ndo constituird impedimento para que as
Partes encaminhem e processem as solicitagdes de Ordem de Servigo.

5. Entrega e Ativacio de Servicos. Apos a aceitagdo de cada OS, realizada através da assinatura
pela VOLUY, a VOLUY ativara e entregara os Servigos ao CLIENTE dentro do cronograma previsto
na respectiva OS e executara os testes de ativagdo para afericdo dos indicadores de que o link esta
OPERACIONAL. Os Servigos serdo considerados entregues e ativados na data de conclusao dos
referidos testes, conforme notificado pela VOLUY por escrito pelo documento do Anexo |I.

5.1, O CLIENTE tera o prazo de até 3 (trés) dias Uteis contados da data de ativagéo
para recusar a entrega e ativagdo dos Servigos, mediante notificagdo expressa a
VOLUY, identificando as falhas verificadas nos referidos Servigos. Decorrido o prazo
de 3 (trés) dias Uteis sem manifestagdo do CLIENTE, os Servicos serao
considerados incondicionalmente aceitos, entregues e ativados na data originalmente
indicada pela VOLUY, data esta, referente a formalizagao da OS.

5.2. Caso o CLIENTE manifeste sua recusa na aceitagdo de qualquer Servigo, conforme o
paragrafo 5.1 acima, a VOLUY corrigird, no prazo de até 5 (cinco) dias uteis da
data do recebimento de notificagdo do CLIENTE, as falhas indicadas de sua
responsabilidade direta, a fim de restaurar a funcionalidade dos Servigos.

5.2.1. Caso a VOLUY constate que os Servigos ndo apresentam qualquer defeito
ou, ainda, que tais defeitos ndo foram causados pela VOLUY, a data de
entrega e ativagdo mencionada no paragrafo acima sera mantida e utilizada
para fins deste Contrato, especialmente no que se refere & cobranga e
contagem do prazo de ativagdo dos referidos Servigos.

5.2.2. Caso a VOLUY constate que os Servicos efetivamente apresentam defeitos,
a data de entrega e ativagdo a ser considerada sera aquela em que 0s
Servicos sejam definitvamente reparados, restaurados e colocados a
disposicdo do CLIENTE, conforme notificado pela VOLUY, nao cabendo
qualquer desconto, uma vez que o servigo ainda ndo havia se iniciado.

6. Obrigacbes Comuns as Partes. Sio obrigagdes comuns as Partes, sem prejuizo de outras
que Ihes imponham a lei, os regulamentos e este Contrato:

(i) estabelecer os limites de responsabilidade de cada uma das Partes relativamente aos
Pontos de Interface, conforme Anexo |
(ii) abster-se de utilizar ou veicular, sob qualquer forma, 0 nome comercial, marcas, insignias,
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logomarcas ou equivalentes da outra Parte, sem a prévia aprovagdo por escrito da
mesma.

7. Obrigacées da VOLUY. Sao obrigagdes da VOLUY, sem prejuizo de outras que Ihe imponham a

lei, os regulamentos e este Contrato:

(i) prover os Servicos e, quando aplicavel, os equipamentos necessarios ao provimento

a.

dos Servicos, de acordo com a(s) OS(s) aceita(s), observados os termos e condigées
deste Contrato e, em especial:

responsabilizar-se pelas negociagdes junto aos condominios para utilizagdo de prédios e
para a ativagdo dos equipamentos, passagem de cabeamento, realizagdo de obras e
quaisquer outras atividades necessarias ao fomecimento dos Servicos ao CLIENTE. O
CLIENTE, a pedido da VOLUY, deverd intervir naqueles casos mais complexos de
negociagdo com os condominios e prefeituras, ndo se podendo imputar a VOLUY
quaisquer multas por atrasos nos casos em que for constatado que o atraso se deveu unica
e exclusivamente a tal motivo;

solucionar as reclamagdes do CLIENTE sobre falhas nos Servicos dentro dos prazos
estabelecidos no Anexo | e, se aplicavel, conceder ao CLIENTE os descontos
compulsorios e pagar os reembolsos e penalidades fixadas na Clausula 9 deste Contrato,
contados a partir da formalizagéo da reclamagéo, pelos canais oficiais da VOLUY.

substituir, as suas proprias expensas, os componentes e partes defeituosas de
equipamentos fornecidos ao CLIENTE, desde que tais defeitos ou danos n&o tenham
resultado, direta ou indiretamente, de atos ou omissdes do CLIENTE;

notificar o CLIENTE, com a devida antecedéncia, respeitando os prazos informados no
Anexo |, sobre interrupgbes programadas ou manutengdo dos Servigos ou
equipamentos, ndo sendo incluidas interrupcdes eventuais e inesperadas ou ainda por
motivo de forga maior e caso fortuito.

abster-se de introduzir modificagdes na rede e equipamentos de propriedade do CLIENTE e
de seus clientes finais, bem como nas configuragoes.

8. Obrigacées do CLIENTE. S&o obrigagdes do CLIENTE, sem prejuizo de outras que |he imponham

a lei, os regulamentos e este Contrato:

(i) utilizar os Servicos para os fins e nas configuragdes estabelecidas neste Contrato e nas

0Ss, observando a legislagao e regulamentagao em vigor;

(ii) abster-se, e fazer com que seus clientes se abstenham, de introduzir modificagdes nos

Servicos ou nos equipamentos providos pela VOLUY, bem como nas configuragoes
VOLUY, sem a prévia e expressa anuéncia da VOLUY;

(iii) garantir o acesso de empregados, subcontratados ou representantes devidamente

credenciados da VOLUY as dependéncias do CLIENTE ou de seus clientes para fins de
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entrega, ativagdo, realizagdo de testes, manutengdo e conservagdo dos Servigos ou
equipamentos providos pela VOLUY, devendo tomar as providéncias administrativas que
garantam o livre desempenho de tais atividades;

(iv) instalar e manter, as suas préprias expensas, a infra-estrutura necessaria para receber e
utilizar os Servicos e equipamentos disponibilizados pela VOLUY, inclusive espago fisico,
energia, climatizagdo (controle de temperatura e umidade), alarme de incéndio, disjuntor
exclusivo para o circuito de alimentagdo dos equipamentos da VOLUY, aterramento,
acessos para cabo 6tico e rede interna, ou outros que se fizerem necessarios;

(v) a ligacdo da rede de cabo dtico a partir do ponto da rede estabelecida como ponto de
entrega do servicos pela VOLUY constantes nas OSs, ou seja, 0 que é feito depois do ponto
de entrega formalizado entre as partes, serd de responsabilidade do CLIENTE,
considerando ainda que a VOLUY n&o terd qualquer responsabilidade pelos danos
ocorridos nos equipamentos e nos cabos 6pticos implantados a partir do ponto de entrega
dos servicos estabelecidos nas OSs, sendo qualquer dano de total responsabilidade do
CLIENTE;

(vi) comunicar imediatamente a VOLUY qualquer anormalidade observada em seus
equipamentos ou sistemas que comprometam o funcionamento dos Servigos;

(vii) zelar pela guarda e integridade dos equipamentos disponibilizados pela VOLUY, bem
como responder pelos danos aos quais comprovadamente tenha dado causa, ou por
aqueles causados por seus subcontratados ou clientes.

(viii) os bens e equipamentos colocados & disposicdo do CLIENTE, serdo insuscetiveis de
penhora, arresto e outras medidas de execugéo e ressarcimento de exigibilidade de terceiros
perante o CLIENTE.

(ix) responsabilizar-se pela manutencdo dos equipamentos proprios vinculados aos Servigos
objeto do presente Contrato.

(x) efetuar pontualmente os pagamentos devidos @ VOLUY no @mbito do presente Contrato,
conforme previsto na Clausula 10.

(xi) manter atualizado seu cadastro perante a VOLUY, informando-a sobre toda e qualquer
alteragdo, seja este referente a enderego, numeros de telefone, e- mail e pessoa
responsavel pela gestdo do Contrato, sob pena de serem consideradas entregues as
correspondéncias enviadas para os enderegos e pessoas informados neste Contrato.

9. Descontos Compulsdrios. A VOLUY concedera descontos nos valores mensais a serem pagos
pelo CLIENTE, conforme previsdo contratual, por interrupcdes nos Servigos de sua responsabilidade
ou ndo cumprimento do SLA, cujas causas ndo sejam atribuiveis a CLIENTE, seus
subcontratados, seus clientes, ou caso sejam caracterizados como caso fortuito/forca maior, desde
que tais paralisagdes se verifiquem por periodo de tempo superior a 30 (trinta) minutos
consecutivos, contados a partir da formalizagdo da reclamagéo, nos canais oficiais da VOLUY. No
Anexo | item 5.2 a este contrato temos as definicdes referentes aos estados dos circuitos. Neste
verifica-se os estados como INDISPONIVEL ou DEGRADO.

Em tais casos, a VOLUY concedera ao CLIENTE desconto calculado de acordo com a seguinte formula:
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Para circuito INDISPONIVEL

C=t.V/1440
, onde:
C: Desconto a ser aplicado em R$ (reais);
t: duragdo da falha do servigo em periodos de 30 (trinta) minutos;
V: Valor da prestagdo do Servigo no més em que houve a falha;
1440: Duragdo maxima do servico sem interrupgdo, num periodo de 30 (trinta) dias,
considerando-se intervalos de 30 (trinta) minutos

Para circuito DEGRADADO:
C=(t.V/1440)/2 , onde:

C: Desconto a ser aplicado em R$ (reais);

t: duragdo da falha do servigo em periodos de 30 (trinta) minutos;

V: Valor da prestagdo do Servigo no més em que houve a falha;

1440: Duragdo maxima do servigo sem interrupgdo, num periodo de 30 (trinta) dias,
considerando-se intervalos de 30 (trinta) minutos

9.1 O valor do desconto correspondente ao tempo de interrupgdo sera aplicado nas
faturas emitidas pela VOLUY contra o CLIENTE no més imediatamente subsequente
ao més em que foi verificada a interrupgéo, com base no valor do Servigo no més da
referida fatura.

9.2 O desconto devera ser solicitado pelo CLIENTE junto a VOLUY, no prazo méaximo de 30
(trinta) dias, contados do fechamento da fatura do més antecedente, sob pena de néo
ser aplicado nos meses subsequentes;

9.3 Para fins de concessdo do desconto previsto no item 9.1, o periodo minimo de
interrupgéo ndo programada do sistema locado a ser considerado sera de 30 (trinta)
minutos consecutivos, contados do horario do registro da ocorréncia da efetiva
interrupgdo, conforme notificado pelo CLIENTE & VOLUY.

94. N&o serdo concedidos descontos nos seguintes casos:

(i) interrupgbes programadas pela VOLUY, desde que notificadas com antecedéncia
informada no Anexo | e que néo forem justificadamente objetadas pelo CLIENTE no prazo
de 5 (cinco) dias de sua notificagao;

(ii) interrupgdes ocasionadas por operagdo inadequada por parte do CLIENTE, seus
empregados, subcontratados, representantes ou clientes;

(iii) interrupcdes ocasionadas por falhas na infraestrutura do CLIENTE ou de sua
responsabilidade, inclusive de seus clientes;

(iv) quando os colaboradores, funcionarios ou representantes da VOLUY tiverem seu acesso
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negado as dependéncias do CLIENTE ou de seus clientes onde estejam localizados os
Servigos ou equipamentos, impedindo ou atrasando a recuperagao destes.

(v) interrupgdes ndo informadas pelo CLIENTE & VOLUY através de abertura de ticket pelos
canais de atendimento.

(vi) interrupgdes resultantes de caso fortuito ou de forga maior.

10. Preco.  Pelo provimento dos Servicos, o CLIENTE pagara a VOLUY a remuneragao
estabelecida nas respectivas OSs.

10.1  Os valores constantes nas OSs Possuem incidéncia da carga tributaria composta por
taxas, impostos, contribuigdes, inclusive parafiscais, € demais encargos especificos do setor
vigente.

10.2  Na hipdtese de, posteriormente a contratago dos servigos, serem exigidos a VOLUY novos
impostos, taxas de contribuigdes, inclusive parafiscais, e demais encargos especificos do
setor, ou tributos/encargos ja existentes, o CLIENTE absorverd os onus adicionais
decorrentes dessa mudanga.

10.3  Independentemente da data de ativagdo dos Servigos, os valores acordados serao
reajustados a cada 12 (doze) meses, ou na menor periodicidade que venha a ser
permitida por lei, pela variagédo do indice Geral de Pregos de Mercado (IGP-M), ou
por outro indice legal que venha a substitui-lo, de acordo com a seguinte formula:

P=(PoXi)/io
Onde:
P=(PoXi)/io
P= Prego reajustado.

Prego na data-base da assinatura do contrato ou do ultimo reajuste o que
for mais recente.

V= Valor da PRESTAGAO do SERVICO referente ao més da interrupgao
em RS (reais)

IGP-M relativo a0 més anterior a assinatura do contrato ou do tltimo
reajuste, o que for mais recente.

i= IGP-M relativo ao més anterior ao reajuste.
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VOLUY

10.4 Os periodos de 12 (doze) meses serdo contados, para fins de reajuste, da data da
assinatura do presente Contrato, ou de seu Ultimo reajuste, sendo sempre considerada
para fins de calculo a data mais recente dentre as duas. As Partes concordam em reduzir
o prazo de 12 (doze) meses, previsto para reajuste, para 0 menor prazo permitido por lei,
desde que tal periodo nédo seja inferior a 30 (trinta) dias.

10.5 A remuneracao sera devida pelo CLIENTE & VOLUY a partir da data de ativagéo de cada
Servico na forma deste Contrato. Sendo que a remuneragdo referente ao més de
ativagdo ou de desativagdo dos Servicos se dara pro rata, ou seja proporcional ao
nimero de dias em que os Servios estiveram ativados em um més comercial,
considerando este como sendo de 30 (trinta) dias corridos, contados da data de
faturamento, incluindo situacdes de possiveis Upgrades ou Downgrades.

10.6  Havendo alteragdes nos Servigos providos, a importancia a ser paga pelo CLIENTE a
VOLUY tera valor correspondente a topologia atualizada, consoante as solicitagdes do
CLIENTE, aplicando-se o calculo pro rata dies a partir da vigéncia das alteragoes,
conforme item 10.3.

11. Condigdes de Pagamento dos Servigos.

11.1. A VOLUY emitira, até o 5° (quinto) dia Util de cada més, com base nas respectivas
OSs, fatura correspondente aos Servigos prestados no més anterior, inclusive custos de
ativagdo elou desativagdo, acrescida dos tributos incidentes. O CLIENTE devera
proceder ao pagamento de cada fatura na data do respectivo vencimento, que sera
sempre no dia estabelecido em OS, de cada més corrente & prestagdo dos
Servigos. Caso o vencimento ocorra aos sabados, domingos ou feriados, o pagamento
devera ser realizado no dia Util imediatamente posterior.

11.2. Caso o CLIENTE ndo concorde com o valor de qualquer fatura emitida, devera
apresentar suas razdes a VOLUY, por escrito, dentro de 05 (cinco) dias a contar da
data em que a houver recebido, sem prejuizo do integral pagamento da mesma na data
do vencimento. As razbes do CLIENTE serdo analisadas e respondidas pela VOLUY
dentro de 10 (dez) dias do seu recebimento e, caso sejam procedentes, os
respectivos valores cobrados indevidamente serdo creditados a CLIENTE na primeira
fatura subsequente.

11.3.  Os pagamentos referentes aos Servicos prestados no ambito deste Contrato poderédo ser
efetuados mediante quitagdo de boleto bancério; outra forma previamente informada, por
escrito, pela VOLUY, nédo sendo aceitos pagamentos diferentes do previamente contratado;

12. Penalidades pela Falta de Pagamento. Ressalvados os casos fortuitos e de forca maior, e sem
prejuizo das demais penalidades previstas neste instrumento, o ndo pagamento dos valores
devidos a VOLUY nas respectivas datas de vencimento sujeitara o CLIENTE, de forma
cumulativa, independentemente de aviso ou interpelagdo judicial, as seguintes sangoes:
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(i) atualizagdo pro rata dies do valor da parcela ndo paga pela variagao do indice Geral de
Precos — Mercado (IGP-M) ou outro indice oficial que vier a substitui-lo, a partir do
respectivo vencimento até a data do seu efetivo e integral pagamento;

(i) juros de mora de 1% (um por cento) ao més sobre o valor atualizado, a partir do
vencimento até a data do seu efetivo e integral pagamento; e

(i) multa moratdria de 2% (dois por cento) sobre o valor reajustado da parcela ndo paga.

12.1. O CLIENTE ndo podera solicitar a ampliagdo de Servicos em prestagdo ou o
provimento de novos servicos enquanto estiver inadimplente perante a VOLUY.
12.2. Decorridos 10 (dez) dias do vencimento da fatura sem o pagamento pelo CLIENTE, a

VOLUY podera suspender os servicos prestados independentemente de qualquer

notificagdo prévia. Decorridos 30 (trinta) dias do vencimento da fatura, o contrato

podera ser rescindido, mediante simples aviso por escrito dirigido & Parte inadimplente.

12.2.1. Para os fins desta clausula, serd considerado débito em aberto qualquer nota
fiscalffatura, boleto ou nota de débitos emitida, inclusive aqueles referentes
exclusivamente a multa e juros previstos no caput desta Clausula.

12.2.2. Na hipotese de rescisdo por inadimplemento, sera devido pelo CLIENTE o
valor referente as penalidades previstas na Clausula 14, além dos valores
porventura pendentes de pagamento com relagdo aos  Servigos
disponibilizados pela VOLUY, multa e perdas e danos.

12.3. Adicionalmente, podera a VOLUY sem aviso prévio, protestar os titulos devidos e/ou

inscrever o CLIENTE nos cadastros de protecdo ao crédito, tais como SERASA e

SPC, enquanto perdurar o débito, bem como tomar todas as medidas judiciais e

extrajudiciais necessarias a satisfagéo de seu crédito.

12.4. 0O nado pagamento dentro do prazo previsto e contratado, ensejara a negativa¢ao da

CLIENTE nos cadastros restritivos de crédito e ainda medidas judiciais cabiveis.

13. Vigéncia. O presente Contrato entrard em vigor na data da assinatura da primeira Ordem de
Servico, aplicando-se a todos os Servigos contratados na forma deste, e permanecera em vigor até a
data contida na ultima OS do presente contrato.

13.1. Os Servigos serdo sempre contratados por prazo determinado, com os periodos
estabelecidos nas respectivas OSs e néo inferior a 12 (doze) meses; exceto
quando justificado nas respectivas OSs.

13.2. O periodo de contratagdo dos Servigos sera automaticamente renovado por periodos
iguais e sucessivos, salvo se qualquer das Partes vier a manifestar a sua intengdo de
ndo renovacdo mediante aviso prévio, por escrito, com antecedéncia de 60
(sessenta) dias do término da vigéncia da OS.

13.3. Upgrades, Downgrades e/ou novos beneficios serdo considerados novas contratagoes,
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sendo que nao existe prazo de caréncia para a solicitagdo de aumento(s) de
capacidade(s) upgrade(s) sobre Servigos prestados pela VOLUY ao CLIENTE, porém
para as solicitagoes de redugao (Ges) de capacidades — downgrades, o servigo devera
ter sido prestado, por no minimo 90(noventa) dias sujeitando-se ainda, o CLIENTE, ao
pagamento de multa de 80% (oitenta por cento) sobre a diferenga entre a remuneragao
inicial (capacidade maior) e a nova remuneragao (capacidade menor), multiplicada pelo
numero de meses remanescente sobre o prazo de contratagdo, vigente, permanecendo
vigente todas as demais disposigdes contratuais inclusive quanto ao prazo de
fidelizagao.

14. Rescisdo por Inadimplemento Contratual. No caso de qualquer das Partes deixar de cumprir,
no todo ou em parte, suas obrigacdes oriundas do presente Contrato, a Parte prejudicada podera,
mediante simples aviso por escrito, dirigido & Parte inadimplente e, sendo a infragéo passivel de
corregao, exigir-lhe que cesse e sane a infragdo dentro de 30 (trinta) dias contados do recebimento
de tal aviso, sem prejuizo do disposto no art. 397 caput do Codigo Civil Brasileiro.

14.1. Decorrido o prazo de 30 (trinta) dias sem que a infragdo tenha sido cessada e
sanada, a Parte prejudicada podera, independentemente de aviso ou notificagéo,
suspender a execugdo de suas obrigagdes com respeito ao Servico em questéo, até
que a Parte inadimplente cumpra sua obrigagdo e pague a multa e demais
cominagdes expressamente estipuladas no presente instrumento.

14.2. Nos casos em que o inadimplemento decorrer do ndo pagamento de faturas em
aberto, o procedimento a ser observado sera o descrito na Clausula 12.2.

14.3. Em qualquer hipotese prevista nesta Clausula, ensejara a multa descrita no item 15(b).

15. Denuncia Imotivada pelo CLIENTE. O CLIENTE poderd, a qualquer tempo, rescindir
imotivadamente o presente Contrato ou cancelar um ou mais Servigos, mediante simples aviso
dirigido a VOLUY, com pelo menos 60 (sessenta)dias de antecedéncia, obrigando-se a pagar a
VOLUY, ao final do decurso do referido prazo de 60 (sessenta) dias:

(a) todas as quantias devidas até entdo com relagao ao(s) Servigo(s) cancelados;

(b) a quantia equivalente a 30% (trinta por cento) da remuneragdo devida até o final
do contrato, conforme indicado nas OSs correspondentes; a titulo de perdas e
danos pré-fixados em relagdo aos Servigos cancelados:

15.1. Fica desde ja acordado entre as Partes que o remanejamento de um Servigo, bem
como o seu cancelamento, quando seguido de uma nova solicitagdo de Servigo, ndo
sera contabilizado para fins de calculo da penalidade definida nesta clausula. As
partes igualmente concordam que o CLIENTE ndo estara sujeita & penalidade prevista
nesta clausula caso venha a substituir um Servico cancelado por uma nova OS,
contanto que:

/
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(a) o CLIENTE formalize uma nova OS no prazo de até 30 (trinta) dias contados
do cancelamento do Servigo;

(b) o novo Servigo tenha velocidade igual ou superior ao Servigo cancelado, ou
que a soma das larguras de bandas dos novos Servigos contratados na nova
OS seja igual ou superior a largura de banda do Servigo cancelado;

(c) 0 novo Servico seja ativado dentro da area de atuagdo da VOLUY que teve o
Senvigo cancelado, respeitando o degrau tarifario.

(d) o CLIENTE arque com o(s) novo(s) custo(s) de ativagdo previsto(s) na forma
deste Contrato;

(e) o Servico cancelado ou remanejado tenha permanecido ativo no mesmo
endereco por um periodo minimo de 6 (seis) meses;

(f) o novo Servigo tenha prazo de contratagdo igual ou superior ao Servigo
desativado; e

(9) a tecnologia de rede de atendimento seja mantida a mesma em relagéo ao
Servigo que sera substituido.

15.2. Para fins de calculo das penalidades acima, todos os valores ficardo sujeitos a
correcao monetaria na forma prevista no item 10.3.

15.3. A multa prevista na clausula 15(b) acima serad devida somente no primeiro periodo de
vigéncia de cada OS, néo se aplicando aos periodos subsequentes de renovagéo, salvo
nos casos previstos no item 13.3, quando houver a refidelizagdo do prazo de
contratagdo do servico.

16. Denuncia Imotivada pela VOLUY. A VOLUY poderd, a qualquer tempo, rescindir imotivadamente
o presente Contrato concedendo, nesse caso, um prazo de 90 (noventa) dias, contados da pertinente
notificagdo, apds o que promovera o desligamento completo dos Servigos relativos as OS's vigentes
por ocasido da deliberacao.

16.1. A VOLUY podera cancelar qualquer OS a qualquer tempo, obrigando-se, nesse caso,
a garantir a continuidade da prestagdo dos servigos pelo prazo de 90 (noventa) dias
contados da notificacdo relativa a OS cancelada, sem prejuizo da continuidade da
vigéncia das demais OS’s atendidas pelo Contrato.

16.2. Nas hipoteses previstas nos itens deste capitulo, ndo sera devido ao CLIENTE o valor
referente as penalidades previstas na Clausula 14 e 15, mas cabera ao CLIENTE
pagar a VOLUY os valores porventura pendentes de pagamento com relagédo aos
Servigos cancelados, inclusive os juros e multas referentes ao atraso de pagamento das
faturas referentes a estes Servigos.

17. Outros motivos de rescisdo. Qualquer das Partes podera rescindir o presente instrumento e
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cancelar a contratagdo de Servicos mediante simples aviso por escrito dirigido a outra Parte nos
seguintes casos:

| - pedido de faléncia ou a decretagdo de faléncia de qualquer uma das Partes, ou ainda,
qualquer evento analogo que caracterize o seu estado de insolvéncia, incluindo acordo com
credores e o0 processamento da recuperagao extrajudicial;

Il -liquidagdo, dissolugdo ou extingdo da outra Parte;

Il - perda ou término da concessdo ou autorizagdo mantida pelas Partes;

IV - caso fortuito ou forga maior que impeca qualquer das Partes de cumprir suas
obrigagdes, se o impedimento perdurar por pelo menos 6 (seis) meses; e

V  -acordo mutuo entre as Partes.

17.1. Caso a VOLUY rescinda o Contrato ou quaisquer Servigos disponibilizados ao CLIENTE
por qualquer dos motivos constantes dos itens | a lll acima, atribuiveis ao CLIENTE,
serd devido pelo CLIENTE & VOLUY o valor referente as penalidades previstas na
Clausula 14, além dos valores porventura pendentes de pagamento com relagdo aos
servicos disponibilizados.

18. Sigilo. Cada uma das Partes tratara confidencialmente todos os documentos, dados e
informacdes que cheguem ao seu conhecimento em virtude do objeto do presente Contrato, e
ndo divulgarda nem transmitird a terceiros quaisquer informagdes referentes & outra Parte,
especialmente no que diga respeito a sua situagdo patrimonial e operacional, ao seu
relacionamento com seus clientes, a sua estratégia em face de negdcios existentes e daqueles
que intenciona desenvolver e a quaisquer aspectos de sua atuagdo comercial. O conteudo deste
Contrato e de seus anexos e OSs serdo também considerados confidenciais para os fins desta
Clausula.

18.1. Nas informagdes submetidas a confidencialidade a que se obriga cada uma das
Partes, estdo compreendidas, dentre outras, aquelas relativas a clientes potenciais e
ja existentes da outra Parte, além de informagdes que possam servir para beneficiar
concorrentes.

18.2. Nao estardo cobertas pela confidencialidade imposta por esta clausula as
informagdes cuja revelagdo seja, prévia e expressamente, autorizada por escrito
pela Parte de que tenham provindo.

18.3. Qualquer inobservancia do compromisso de confidencialidade assumido na presente
clausula implicard em responsabilidade da Parte infratora, ensejando a possibilidade
de a Parte prejudicada tomar medidas (inclusive judiciais) que julgar adequadas e
convenientes a defesa de seus interesses, devendo a Parte infratora ressarcir & Parte
prejudicada as perdas e danos diretos, devidamente comprovados, dai decorrentes,
excluindo-se lucro cessante, perda de receita e perda de clientes.
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18.4. Na hipétese de descumprimento da presente clausula pelo CLIENTE, ensejara na
rescisdo do presente contrato pela VOLUY, e com consequente aplicagéo das
penalidades previstas na Clausula 14 do presente contrato.

19. Auséncia_de mecanismos de seguranca légica. O provimento dos Servigos pela VOLUY néo
inclui mecanismos de seguranga logica da rede do CLIENTE, sendo de responsabilidade desta a
preservagdo de seus dados, as restriges de acesso e o controle de violagdo de sua rede.

20. Solicitacdes de alteracdes. As solicitagdes do CLIENTE que acarretem alteragdes na topologia,
enderego efou caracteristicas, em relagdo a situagdo anterior, bem como upgrades e
downgrades, serdo consideradas novas solicitagdes para fins de atendimento e poderdo
implicar alteragdes dos valores a serem pagos pelo CLIENTE & VOLUY nos termos da Clausula 10.

21. Tributos. A VOLUY serd Unica e exclusivamente responsavel pelo pagamento e recolhimento
de todos os tributos, taxas ou contribuicdes, além de obrigagdes trabalhistas, securitarias e
previdenciarias que venham a incidir sobre a prestagdo dos Servigos realizados pela mesma, dentro
do ambito do presente Contrato.

22. Responsabilidade por danos a equipamentos. A Parte que, por dolo ou culpa,
comprovadamente causar danos aos equipamentos ou instalagdes da outra devera ressarcir os
custos de reparagao de tais danos.

23. Limitacdo de responsabilidade. Salvo o disposto na Clausula 15, a responsabilidade de cada
Parte perante a outra se limitara aos danos diretos efetivamente sofridos pela Parte prejudicada,
excluindo-se eventuais lucros cessantes, perda de receita e danos indiretos. Nenhuma das Partes
sera, em hipotese alguma, responsavel por perdas e danos porventura devidos pela outra Parte a
usuarios dos servicos e terceiros, nem por penalidades de qualquer natureza impostas pelo
Poder Publico a tal outra Parte.

24. Obrigacdo de manter a outra Parte a salvo de perdas e danos. Serdo de responsabilidade
Unica e exclusiva de cada Parte as reclamagdes e agbes de iniciativa de seus clientes, relativas a
condugdo dos seus proprios negdcios e a prestagcdo de seus proprios servicos, em razdo de
violagdo da legislacdo aplicavel, inclusive aquelas impostas pela ANATEL e outros orgdos da
administracdo publica, devendo a Parte responsavel manter a outra a salvo de tais reclamagoes
ou agbes, e indeniza-la de quaisquer quantias, inclusive honorarios advocaticios e custas judiciais
razoaveis e comprovados, devidas em decorréncia de tais reclamages ou agoes.

24.1. Este Contrato ndo implicard formagao de vinculo de qualquer natureza entre uma
Parte e os empregados e contratados da outra Parte, permanecendo cada qual
exclusivamente responsavel pela remuneragdo e respectivos encargos fiscais,

/‘,
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trabalhistas e previdenciarios, bem como pelas reclamagbes e agdes, de seus
funcionarios e contratados, devendo cada Parte manter a outra a salvo de tais
reclamagdes e agdes e indeniza-la de quaisquer quantias, inclusive honoréarios
advocaticios e custas judiciais, devidas em decorréncia de tais reclamagbes e
acdes, inclusive reivindicagdes relativas ao INSS, FGTS e direitos previdenciarios.

24.2. Cada Parte devera informar por escrito & outra, em até 3 (trés) dias Uteis a partir de
seu conhecimento, das eventuais reclamagdes e agdes referidas nesta clausula, de
modo a possibilitar a sua contestagdo e acompanhamento até a deciséo final.

25. Vinculagido de Sucessores, Cessdo. O presente Contrato é irrevogavel e irretratavel e obriga
as Partes e seus sucessores, ressalvado o disposto no item 24.1, nem o presente Contrato, nem
qualquer direito dele decorrente podera ser cedido por qualquer das Partes sem o prévio e expresso
consentimento, por escrito, da outra Parte.

25.1. Qualquer das Partes podera empenhar, caucionar e/ou ceder em garantia a seus
credores, apenas seus créditos recebiveis, independentemente de consentimento da
outra Parte.

26. Alteragdes. Qualquer modificagdo aos termos e condicdes estabelecidos neste Contrato somente
podera ser feita mediante instrumento escrito devidamente firmado entre as Partes.

27. Caso Fortuito e Forca Maior. Os casos fortuitos e de forga maior serdo excludentes de
responsabilidade na forma do paragrafo Unico do artigo 393 do Codigo Civil Brasileiro.

27.1. A Parte que for afetada por caso fortuito ou forga maior devera notificar a outra, de
imediato, da extensdo do fato e do prazo estimado durante o qual estara inabilitada
a cumprir ou pelo qual sera obrigada a atrasar o cumprimento de suas obrigagoes
decorrentes deste Contrato.

27.2. Cessados os efeitos de caso fortuito ou forgca maior, a Parte afetada devera de
imediato, notificar a outra para conhecimento do fato e restabelecer a normal
execucdo do Contrato.

27.3. Perdurando por mais de 6 (seis) meses a impossibilidade de cumprimento do
Contrato proveniente de caso fortuito ou de forga maior, qualquer das Partes
poderd da-lo por rescindido, mediante simples aviso por escrito a outra Parte,
sendo que, neste caso, nenhuma quantia sera devida de Parte a Parte a titulo de
perdas, danos, multas ou penalidades.

28. Tolerancia. Fica expressa e irrevogavelmente estabelecido que a abstengdo do exercicio, por

qualquer das Partes, dos direitos ou faculdades que l|he assistem no ambito do presente
Contrato, ou a concordancia com o atraso no cumprimento das obrigagdes da outra Parte, ndo
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afetardo aqueles direitos ou faculdades que poderdo ser exercidos, a qualquer tempo, a exclusivo
crittrio das Partes, nem alterardo as condigdes estipuladas neste Contrato, tratando-se mera
liberalidade, sem configurar novagao.

29. Notificagdes e Canais de Atendimento. Todas as notificagdes, solicitagbes e avisos, entre
outros, deverdo ser feitos por escrito e encaminhados por e-mail ou entregues pessoalmente ou
por carta registrada nos seguintes enderegos:

Se para a VOLUY:

Endereco: Rua Adriano de Freitas Cardoso, 156, Bairro Fatima Ill. Pouso
Alegre — Minas Gerais - CEP: 37.550-000

Tel. (35) 3429 - 6767

E-mail: ouvidoria@voluy.com.br -

juridico@voluy.com.br

Se para a CLIENTE:
Enderego e dados constantes em OS.

29.1. Notificagdes entregues pessoalmente serdo consideradas validas somente mediante
protocolo do responsavel pelo recebimento. Qualquer notificagdo ou comunicagao
enviada pelo correio sera considerada entregue quando recebida e protocolada pelo
responsavel, ou confirmada através de Aviso de Recebimento ou mediante carta-
resposta. As notificagdes por e-mail serdo consideradas entregues, desde que enviadas
nos e-mails citados na clausula 29 ou nas Ordens de Servigo, ficando a cargo da CLIENTE
manter seus dados atualizados, conforme disposto na Clausula 8, item XI.

29.2 Todo contato realizado devera gerar um ticket em nosso Sistema Integrado de Gestao SIG,
e todos estes tickets estardo sendo acompanhados sob politica de escalonamento por
tempo de resposta, além de nos permitir gerar indicadores para melhorarmos nosso
desempenho e satisfagdo, pelo telefone 0800 283 4733.

29.3 Ao entrar em contato com o NOC VOLUY e nesta interagao serdo solicitados os dados
para a realizagdo de autenticagdo, abertura e informagao do ticket de atendimento. E
importante anotar o numero de seu ticket para uso futuro em necessidade de
escalonamento do chamado. O técnico tentard resolver seu problema imediatamente
neste contato, e caso ndo seja possivel, ira:

. Escalonar seu chamado para a area pertinente, como financeiro ou comercial;

. Escalonar a um analista de suporte do N2 ou N3, que fara o atendimento imediatamente
quando disponivel ou retornara o contato quando possivel;

. Destacar uma equipe técnica para averiguar a ocorréncia;

. Informar a ocorréncia de alguma falha massiva que impacte em seu servigo — e quando

possivel retornar a previsdo de reestabelecimento dos servigos.
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29.4 Caso seja constatada alguma inoperancia, falta ao respeito, ou negligéncia de retorno de
informagdes, ou qualquer outra agdo considerada inapropriada realizada por qualquer de
nossas equipes, vocé podera escalonar seus tickets através dos seguintes contatos:

Gerencia Comercial
gerencia.comercial@voluy.com.br
+55 35 99709-8675

Geréncia de Operagdes
gerencia.noc@voluy.com.br
+55 35 99704-8101

Servico de Campo
serv.campo@voluy.com.br
+55 35 99946-8589

Geréncia de Engenharia
gerencia.engenharia@voluy.com.br
+55 35 99927-5647

30. Solugido Amigavel de Divergéncias. As Partes empreenderdo seus melhores esforgos no sentido
de dirimir amigavelmente eventuais divergéncias que possam surgir em decorréncia da execugao
deste Contrato.

31. Independéncia das Partes. Em todas as questdes relativas ao presente Contrato as Partes
serdo independentes. Este Contrato ndo autoriza qualquer das Partes a obrigar ou assumir qualquer
obrigag&o em nome de outra Parte. Este Contrato, em nenhuma hipétese, cria relagéo de parceria ou
de representacdo comercial entre as Partes, sendo cada uma inteiramente responsavel por seus
atos e obrigagdes. Nenhuma das Partes poderd assumir ou criar qualquer obrigagdo, expressa ou
implicita, em nome da outra Parte. Este Contrato ndo cria qualquer relagao trabalhista entre as
Partes ou entre uma Parte e os empregados de outra Parte. Cada uma das Partes assume
total responsabilidade como empregador, devendo para tanto, cumprir todas as obrigagoes
trabalhistas, tais como salarios, beneficios sociais, gratificagdes, encargos sociais e
previdenciarios, indenizagdes e quaisquer outros direitos trabalhistas, bem como outras
despesas com diarias, transporte, hospedagem e alimentagdo de seus empregados ou
contratados, ndo persistindo qualquer tipo de solidariedade ou responsabilidade subsidiaria entre
elas, assumindo, cada Parte, total responsabilidade por qualquer disputa ou litigio movido por seus
empregados ou contratados.

32. Dos Anexos e 0Ss. O CLIENTE néo podera alegar em momento algum desconhecimento aos
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termos contidos nos Anexos citados na Clausula 02, assim como nas OS’s, uma vez que 0S mesmos
fazem parte integrante do presente contrato, e estdo sendo apresentados juntamente com o presente
documento.

33. Disposicoes Gerais. Este Contrato constitui titulo executivo extrajudicial, nos termos do Artigo 784
do Cédigo de Processo Civil Brasileiro, ndo descaracterizando sua liquidez e certeza o simples fato
de a definicdo do seu valor final importar prévio calculo aritmético, o que as Partes, por sua
assinatura da Ordem de Servigo, expressamente aceitam e reconhecem.

34. Foro. Para a solugdo das controvérsias que ndo puderem ser resolvidas de forma amigavel,
conforme Clausula 30, as Partes elegem o foro da cidade de Pouso Alegre, MG, com expressa
rentincia a qualquer outro por mais privilegiado que seja.

Pouso Alegre, 09 de Maio de 2019

VOLUY TELECOM EIRELI
VOLUY por: .

Thomas Storino VOLUY
Sécio / Administrador
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ANEXO | - ASPECTOS TECNICOS
1. CONDICOES GERAIS

1.1 As Partes reconhecem que € de interesse mutuo estabelecer padrées de desempenho e qualidade para os
servigos objeto deste Contrato. A VOLUY devera operar conforme listado neste Anexo, salvo se acordado
entre as Partes de forma distinta, e documentada na respectiva OS de especificagdo do servigo prestado.

1.2 AVOLUY se reserva no direito de gerenciar sua rede assim como seus fornecedores da forma que melhor
atenda as necessidades do negdcio, ndo necessitando nenhum tipo de aviso prévio ou comunicado.

2. PORTIFOLIO VOLUY TELECOM PARA EMPRESAS

2.1 VOLUY IP DEDICADO

2.1.1 No servigo denominado de VOLUY IP DEDICADO, a VOLUY devera prover o servigo de conexao a Rede
Mundial de Computadores — Internet para o CLIENTE, categorizada como ISP (Internet Service Provider —
Provedor de Servigos de Internet).

2.1.1.1 Transito IP (Internet Protocol - Protocolo de Internet) de prefixos do AS (Autonomous System — Sistema
Autdnomo) do CLIENTE;

2.1.1.2 Fornecimento e roteamento de blocos de enderegos IP dos prefixos do AS (Autonomous System —
Sistema Auténomo) da VOLUY, quando o CLIENTE n&o possuir o registro de um AS (Autonomous System —
Sistema Auténomo).

2.1.2 A VOLUY utilizara uma infraestrutura de acesso para interconexdo com o CLIENTE, através de circuitos
ponto-a-ponto, ponto-multiponto ou multi-ponto-multi-ponto, baseada na identificagdo das necessidades
técnicas acordadas entre a VOLUY e o CLIENTE.

2.1.3. Os referidos circuitos de acesso serdo estabelecidos para interconexdo do equipamento de acesso do
CLIENTE ao Centro de Roteamento da VOLUY, de acordo com a solugéo técnica definida para o atendimento,
que podera ser executada através das tecnologias de redes. A OS pode apresentar duas solugdes de rota
fisica para efetivagao da contratagao:

2.1.3.1 Acesso VOLUY IP DEDICADO: circuito que apresenta como caracteristica fisica principal em sua
composicdo de uma (1) via fisica da origem ao fim do mesmo, ou seja, tem apenas um caminho fisico
estabelecido para a transmissdo dos pacotes de dados. As regras que definem o circuito como
OPERACIONAL, e os tempos de recuperagao do mesmo estdo descritos nos itens 5 e 7 deste anexo.

2.1.3.2 Acesso VOLUY IP DEDICADO COM CONTINGENCIA: circuito que apresenta como caracteristica
fisica principal em sua composigéo o estabelecimento de duas (2) vias fisicas da origem ao fim do mesmo, ou
seja, dois caminhos fisicos distintos para a transmissdo dos pacotes de dados, em que prioritariamente um dos
caminhos estabelece o trafego de dados, e na ocorréncia do mesmo néo estar na condigdo OPERACIONAL, a
segunda via é acionada. Os meios fisicos de transmissao das vias, bem como as velocidades estabelecidas -
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para cada um dos circuitos podem ser distintos entre si, sendo que no documento OS devem constar estas
caracteristicas do circuito principal e o circuito contingente. As regras que definem os circuitos como
OPERACIONAL, e os tempos de recuperagao dos mesmos estéo descritos nos itens 5 e 7 deste anexo.

2.1.4. Esses circuitos de acesso sao estabelecidos entre os pontos de interesse de trafego em nivel 2 (Layer 2
do modelo OSI), atendendo as caracteristicas técnicas e SLA, ja descritas nos Anexos especificos da
tecnologia implantada.

2.1.5. O circuito de acesso do cliente tera garantia de banda simétrica (com taxa de transmisséo igual nos dois
sentidos de trafego), correspondente a taxa de transmissdo especificada na OS vigente no campo “banda
nominal tipica” para o servigo de acesso a Rede Mundial de Computadores - Internet. A banda ofertada inclui
cabecalhos associados aos protocolos de transporte e esta limitada as caracteristicas da interface fisica de
entrega dos servigos.

2.1.5.1. O CLIENTE tem a opg&o da contratagdo de um valor de banda adicional ao valor definido como "banda
nominal tipica” pela modalidade denominada “VOLUY 95 PERCENTIL" que podera ser utilizada obedecendo
aos critérios mencionados no item 3 deste anexo.

2.1.6. A composigdo da solugdo de rede de acesso, citada no item 2.1.3, pode ter as opgdes de modalidades
descritas no item 10 deste anexo, e sera valida para o contrato a modalidade anotada na OS anexa.

2.1.7. Por padrdo, o servico ndo contempla o fornecimento de um roteador (equipamento de roteamento em
nivel 3 - Layer 3 do modelo OSI). Desta forma sera de responsabilidade do CLIENTE utilizar um roteador
préprio.

2.1.7.1. A VOLUY nao sera responsavel por realizar configuragdes em equipamentos que nao sejam de sua
propriedade.

2.1.8. Nado esta previsto o atendimento de necessidades adicionais do CLIENTE, como a liberagéo e
configuragdo de servigos DHCP (Dynamic Host Configuration Protocol - RFC 2131), NAT (Network Address
Translation — RFC 3022), protocolos internos de roteamento dinamico (IGP - Interior Gateway Protocol),
leitura/escrita de informagdes através de SNMP (Simple Network Management Protocol - RFC 3584), aplicagao
de regras de firewall, antivirus, dentre outras. Esses recursos serdo considerados como projeto especial e
deverdo ser previamente solicitados pelo CLIENTE para seu devido ajuste comercial, e submetido ao
Departamento de Projetos da VOLUY para verificar a viabilidade de prestacao destes servigos.

2.1.9. A VOLUY garante que ndo aplicara regras de restricdo ou limitagédo de trafego para nenhum tipo de
protocolo utilizado pelo CLIENTE.

2.1.10. Alteragdes dos parametros e condigdes técnicas definidas neste Anexo so poderdo ocorrer por
inviabilidade técnica devidamente comprovada (por escrito entre as partes) ou por solicitagdo de projeto
especial acordado entre a VOLUY e o CLIENTE.
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2.1.12 CARACTERISTICAS DE ENTREGA DO SERVIGO

2.1.12.1 INTERFACE FISICA Os servigos serdo entregue em interfaces 100Mbps, 1000Mbps ou 10000Mbps,
conforme recomendagao do IEEE 802 para interfaces Ethernet.

2.1.12.2. Alteragdes no tipo de interface fisica so ocorrerdo se houver viabilidade técnica avaliada pela VOLUY,
apos andlises técnicas e comerciais para um projeto especial.

2.1.12.3. BLOCO DE ENDEREGOS IP

2.1.12.3.1 Conforme discriminado no item 2.1.1.1, quando o CLIENTE possuir o registro de um AS
(Autonomous System — Sistema Autonomo), essa opgao devera ser preenchida no formulério especifico de
Ordem de Servigo (OS) da VOLUY, sendo também necessario constar as seguintes informagoes:

e Numero de ASN (Autonomous System Number — Nimero de Sistema Auténomo);

e Blocos de endereco IP que deverdo ser anunciados através do protocolo BGPv4 (Border Gateway
Protocol version 4), com limite de tamanho de bloco igual ou superior a prefixos de 24 bits (designada
como “/24” na notagdo CIDR - Classless InterDomain Routing, ou seja, com mascara de subrede
255.255.255.0);

e Definicdo do tipo de antncio de rotas que o CLIENTE espera receber como full-routing (andncios de
todas as rotas conhecidas pelo AS da VOLUY) ou default routing (¢ anunciada apenas a rota
designada como padréo);

e Observagoes especificas quanto a necessidades de chaves e filtros a serem aplicados.

2.1.12.3.2. A VOLUY se limitara a executar as configuragdes exclusivamente em seus equipamentos nao
sendo responsavel pelas configuragdes nos roteadores do CLIENTE.

2.1.12.3.3 Sera fornecido pela VOLUY 1 (um) bloco de enderegos IPv4 (Internet Protocol version 4 — Protocolo
de Internet versao 4), que constituira uma subrede para interligagao entre a rede do CLIENTE e a rede da
VOLUY, com prefixo de 31 bits (designada como “/31” na notagao CIDR - Classless InterDomain
Routing, ou seja, com mascara de subrede 255.255.255.254), disponibilizando assim 2 (dois) enderegos IP a
serem dispostos da seguinte forma:

e O primeiro enderego de um bloco sera utilizado para configuragao na interface do roteador da VOLUY
(equipamento de roteamento em nivel 3 - Layer 3 do modelo OSI), para que 0 mesmo possa exercer as
fungdes de gateway do CLIENTE, sendo definido como enderego para estabelecimento de vizinhanga
para o protocolo BGPv4;

e O terceiro enderego do bloco sera utilizado para configuragdo na interface do roteador do CLIENTE
(equipamento de roteamento em nivel 3 - Layer 3 do modelo OSI), para que 0 mesmo possa exercer as
fungdes de gateway da VOLUY, sendo definido comg/enderego para estabelecimento de vizinhanga
para o protocolo BGPv4. ‘

A
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2.1.12.3.4 Conforme discriminado no item 2.1.1.2, quando o CLIENTE ndo possuir o registro de um AS
(Autonomous System — Sistema Auténomo), utilizara um bloco de enderegos da VOLUY. Dessa forma, essa
opgéo devera ser escolhida no formulario especifico da VOLUY, para que seja fornecido pela VOLUY 1 (um)
bloco de enderegos IPv4 (Internet Protocol version 4 — Protocolo de Internet versdo 4), que constituira uma
subrede com prefixo de 31 bits (designada como “/31” na notagéo CIDR - Classless InterDomain Routing, ou
seja, com mascara de subrede 255.255.255.254), disponibilizando assim 2 (dois) enderegos IP a serem
dispostos da seguinte forma:

e O primeiro enderego de um bloco sera utilizado para configuragdo na interface do roteador da VOLUY
(equipamento de roteamento em nivel 3 - Layer 3 do modelo OSI), para que 0 mesmo possa exercer as
fungdes de gateway do CLIENTE;

e O terceiro endereco do bloco sera utilizado para configuracdo na interface do roteador do CLIENTE
(equipamento de roteamento em nivel 3 - Layer 3 do modelo OSI), para que 0 mesmo possa exercer as
fungdes de gateway da VOLUY.

2.1.12.3.5. Caso o CLIENTE precise de blocos com mais enderecos, devera informar previamente, tendo a
liberagdo sujeita a analise por parte da VOLUY, onde serdo avaliados o uso do bloco fornecido e demais
variaveis.

2.1.12.3.6. Sera fornecido pela VOLUY 1 (um) bloco de enderegos IPv4 (Internet Protocol version 4 — Protocolo
de Internet versao 4), que constituira uma subrede para interligagao entre a rede do CLIENTE e a rede da
VOLUY, com prefixo de 30 bits (designada como “/30” na notacdo CIDR — Classless InterDomain Routing, ou
seja, com mascara de subrede 255.255.255.252), disponibilizando assim 4 (quatro) enderegos IP a serem
dispostos da seguinte forma:

e O 1° enderego do bloco: Conforme definigdo do protocolo, o primeiro enderegco de um bloco é
destinado para ser o “identificador de rede” e ndo pode ser alocado em equipamentos.

e O Uultimo enderego do bloco: Conforme definigdo do protocolo, o Ultimo enderego de um bloco €
destinado para “broadcast’ e nao pode ser alocado em equipamentos.

e O 2° enderego do bloco (1° host da rede): O segundo enderego de um bloco sera utilizado para
configuracdo na interface do roteador da VOLUY (equipamento de roteamento em nivel 3 - Layer 3 do
modelo OSI), para que 0 mesmo possa exercer as fungdes de gateway do CLIENTE;

e 0 3°endereco do bloco (2° host da rede): o terceiro enderego do bloco sera utilizado para configuragao
na interface do roteador do CLIENTE (equipamento de roteamento em nivel 3 - Layer 3 do modelo
OSI), para que 0 mesmo possa exercer as fungdes de gateway da VOLUY.

2.2VOLUY LANTO LAN

2.2.1 VOLUY LAN TO LAN P-T-P
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2.2.1.1 No servigo denominado de VOLUY LAN TO LAN P-T-P, a VOLUY devera prover o servi¢o de conexao
entre duas localidades determinadas pelo CLIENTE (“ponta A" e “ponta B”) e formalizadas na OS anexa a este
contrato.

2.2.1.1.1 E incumbéncia do CLIENTE informar as posigdes corretas dos locais “ponta A” e “ponta B” e certificar-
se de seu correto preenchimento na OS anexa a este contrato. Da mesma maneira é incumbéncia da VOLUY a
entrega dos servigos nos pontos exatos descritos na OS.

2.2.1.2 A VOLUY utilizara uma infraestrutura de acesso para interconexdo com o CLIENTE, através de circuitos
ponto-a-ponto, ponto-multiponto ou multi-ponto-multi-ponto, baseada na identificagdo das necessidades
técnicas acordadas entre a VOLUY e o CLIENTE.

2.2.1.3 Os referidos circuitos de acesso serdo estabelecidos para interconexdo entre os equipamentos do
CLIENTE, sendo os mesmos alocados nos locais onde a mesma definir. O CLIENTE podera optar por duas
solucdes de rede fisica, conforme descritos na OS anexa:

2.2.1.3.1 VOLUY LAN-TO-LAN P-T-P: circuito que apresenta como caracteristica fisica principal em sua
composigdo de uma (1) via fisica da origem ao fim do mesmo, ou seja, tem apenas um caminho fisico
estabelecido para a transmissdo dos pacotes de dados. As regras que definem o circuito como
OPERACIONAL, e os tempos de recuperagdo do mesmo estdo descritos nos itens 5 e 7 deste anexo.

2.2.1.3.2 VOLUY LAN-TO-LAN P-T-P COM CONTINGENCIA: circuito que apresenta como caracteristica fisica
principal em sua composi¢éo o estabelecimento de duas (2) vias fisicas da origem ao fim do mesmo, ou seja,
dois caminhos fisicos distintos para a transmissdo dos pacotes de dados, em que prioritariamente um dos
caminhos estabelece o trafego de dados, e na ocorréncia do mesmo néo estar na condigdo OPERACIONAL, a
segunda via é acionada. Os meios fisicos de transmiss@o das vias, bem como as velocidades estabelecidas
para cada um dos circuitos podem ser distintos entre si, sendo que no documento OS devem constar estas
caracteristicas do circuito principal e o circuito contingente. As regras que definem os circuitos como
OPERACIONAL, e os tempos de recuperagio dos mesmos estdo descritos nos itens 5 e 7 deste anexo. Para o
produto VOLUY LAN-TO-LAN P-T-P COM CONTINGENCIA, a VOLUY deveré elaborar e apresentar um
estudo de viabilidade de interconexdo dos circuitos o CLIENTE, para a aprovagdo do mesmo.

2.2.1.4. Esses circuitos de acesso sao estabelecidos entre os pontos de interesse de trafego em nivel 2 (Layer
2 do modelo OSI), atendendo as caracteristicas técnicas e SLA, ja descritas nos Anexos especificos da
tecnologia implantada.

2.2.1.5. O circuito de acesso do cliente tera garantia de banda simétrica (com taxa de transmissao igual nos
dois sentidos de trafego), correspondente a taxa de transmissao especificada na OS vigente no campo “banda
nominal tipica” para o servico de acesso a Rede Mundial de Computadores — Internet. A banda ofertada inclui
cabecalhos associados aos protocolos de transporte e esta limitada as caracteristicas da interface fisica de
entrega dos servigos.
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2.2.15.1. O CLIENTE tem a opgdo da contratagdo de um valor de banda adicional ao valor definido como
"banda nominal tipica” pela modalidade denominada “VOLUY 95 PERCENTIL" que podera ser utilizada
obedecendo aos critérios mencionados no item 3 deste anexo.

2.2.1.6. A composicdo da solugao de rede de acesso, citada no item 2.2.3, pode ter as op¢des de modalidades
descritas no item 10 deste anexo, e sera valida para o contrato a modalidade anotada na OS anexa.

2.2.1.7. Para fins de isencdo, a VOLUY nao sera responsavel por realizar configuragdes em equipamentos que
nao sejam de sua propriedade.

2.2.1.8. A VOLUY garante que néo aplicara regras de restricdo ou limitagéo de trafego para nenhum tipo de
protocolo utilizado pelo CLIENTE.

2.2.19. Alteragdes dos parametros e condigbes técnicas definidas neste Anexo sO poderdo ocorrer por
inviabilidade técnica devidamente comprovada (por escrito entre as partes) ou por solicitagdo de projeto
especial acordado entre a VOLUY e o CLIENTE.

2.2.1.10. A VOLUY acorda que seus procedimentos de manutengdo deverao respeitar como condi¢do minima,
as especificagdes de desempenho do fabricante dos equipamentos utilizados.

2.2.1.11 CARACTERISTICAS DE ENTREGA DO SERVIGO

2.2.111.1 INTERFACE FISICA Os servicos serdo entregues em interfaces 100Mbps, 1000Mbps ou
10000Mbps, conforme recomendagédo do IEEE 802 para interfaces Ethernet.

2.2.11.2. Alteragdes no tipo de interface fisica s6 ocorrerdo se houver viabilidade técnica avaliada pela VOLUY,
apos andlises técnicas e comerciais para um projeto especial.

2.2.2 VOLUY LAN TO LAN FULLMESH

2.2.2.1 O produto VOLUY LAN TO LAN FULLMESH se destina a interligacao de redes MATRIZ-FILAL FILIAL-
FILIAL, permitindo comunicagéo direta entre mais de dois pontos, sendo todos estes estejam interconectados,
diferentemente do produto VOLUY LAN TO LAN P-T-P que se limita a interconexao de dois pontos. No servigo
denominado VOLUY, a VOLUY devera prover o servigo de conexdo entre as localidades determinadas pelo
CLIENTE, e formalizadas na OS..

2.2.2.2 AVOLUY utilizard uma infraestrutura de acesso para interconexdo com o CLIENTE, através de circuitos
ponto-a-ponto, ponto-multiponto ou multi-ponto-multi-ponto, baseada na identificagdo das necessidades
técnicas acordadas entre a VOLUY e o CLIENTE.

2.2.2.3. Os referidos circuitos de acesso serdo estabelecidos para interconex@o entre os equipamentos do
CLIENTE, sendo os mesmos alocados nos locais onde a mesfa definir. O CLIENTE podera optar por duas
solugdes de rede fisica, conforme descritos na OS.;
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” o

2.2.2.3.1 E incumbéncia do CLIENTE informar as posigées corretas dos locais “ponta A", “ponta B”, “ponta C”,
... e certificar-se de seu correto preenchimento na OS anexa a este contrato. Da mesma maneira € incumbéncia
da VOLUY a entrega dos servigos nos pontos exatos descritos na OS.

2.2.2.4 VOLUY LAN TO LAN FULLMESH: circuito que apresenta como caracteristica fisica principal em sua
composicéo € a eleicdo de um ponto como matriz e os demais como filiais, e a interconexao ininterrupta dos
mesmos e o trafego de pacotes sempre passam pela matriz, mesmo entre troca de dados entre dois pontos
filiais. As regras que definem o circuito como OPERACIONAL, e os tempos de recuperagdo do mesmo estao
descritos nos itens 5 e 7 deste anexo.

2.2.2.5 VOLUY LAN TO LAN FULLMESH COM CONTINGENCIA: circuito que apresenta como caracteristica
fisica principal em sua composicéo € a comunicagéo realizada entre multi-matrizes. Sob este conceito, todos os
pontos possuem conexao direta entre si, e esta interconexdo néo ocorre de modo centralizado. As regras que
definem o circuito como OPERACIONAL, e os tempos de recuperagdo do mesmo estdo descritos nos itens 5 e
7 deste anexo.

2.2.2.6. Esses circuitos de acesso sdo estabelecidos entre os pontos de interesse de trafego em nivel 2 (Layer
2 do modelo OSl), atendendo as caracteristicas técnicas e SLA, j& descritas nas clausulas especificas da
tecnologia implantada.

2.2.2.6. O circuito de acesso do cliente tera garantia de banda simétrica (com taxa de transmissao igual nos
dois sentidos de trafego), correspondente a taxa de transmissao especificada na OS vigente no campo “banda
nominal tipica” para o servigo de acesso a Rede Mundial de Computadores — Internet. A banda ofertada inclui
cabegalhos associados aos protocolos de transporte e esta limitada as caracteristicas da interface fisica de
entrega dos servigos.

2.2.2.6.1. O CLIENTE tem a opgao da contratagdo de um valor de banda adicional ao valor definido como
"banda nominal tipica” pela modalidade denominada “VOLUY 95 PERCENTIL" que podera ser utilizada
obedecendo aos critérios mencionados no item 3 deste anexo.

2.2.2.7. A composicéo da solugéo de rede de acesso, citada no item 2.2.3, pode ter as opgdes de modalidades
descritas no item 10 deste anexo, e sera valida para o contrato a modalidade anotada na OS..

2.2.2.8 Parra fins de isencdo, a VOLUY nao sera responsavel por realizar configuragbes em equipamentos que
nao sejam de sua propriedade.

2.2.2.9 A VOLUY garante que ndo aplicara regras de restricdo ou limitagdo de trafego para nenhum tipo de
protocolo utilizado pelo CLIENTE.

2.2.2.10. Alteragdes dos parametros e condigdes técnicas definidas neste Anexo s6 poderao ocorrer por

inviabilidade técnica devidamente comprovada (por escrito entre as partes) ou por solicitagdo de projeto
especial acordado entre a VOLUY e o CLIENTE.
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2.2.2.11. A VOLUY acorda que seus procedimentos de manutengdo deverdo respeitar como condigdo minima,
as especificagdes de desempenho do fabricante dos equipamentos utilizados.

2.2.2.12 CARACTERISTICAS DE ENTREGA DO SERVICO

2.2.2.12.1 INTERFACE FiSICA Os servicos serdo entregue em interfaces 100Mbps, 1000Mbps ou 10000Mbps,
conforme recomendagéo do IEEE 802 para interfaces Ethernet.

2.2.2.12.2. Alteragdes no tipo de interface fisica sé ocorrerdo se houver viabilidade técnica avaliada pela
VVOLUY, apds analises técnicas e comerciais para um projeto especial.

2.3 VOLUY IP CONFINIT

2.3.1 No servico denominado de VOLUY IP CONFINITY, a VOLUY devera prover conexdo a dados das
principais geradoras de contetido do Brasil e do mundo, através de interconexéo entre a rede do CLIENTE a
rede da VOLUY.

2.3.1. 1 O CLIENTE é elegivel a contratagdo deste servico somente se possuir o registro de um AS
(Autonomous System — Sistema Autbnomo), essa opgdo devera ser preenchida no formulério especifico de
Ordem de Servigo (OS) da VOLUY, sendo também necessario constar as seguintes informagoes:

e Numero de ASN (Autonomous System Number — Nimero de Sistema Auténomo);

e Blocos de enderego IP que deverdo ser anunciados através do protocolo BGPv4 (Border Gateway
Protocol version 4), com limite de tamanho de bloco igual ou superior a prefixos de 24 bits (designada
como “/24” na notagdo CIDR - Classless InterDomain Routing, ou seja, com mascara de subrede
255.255.255.0);

e Definicdo do tipo de antncio de rotas que o CLIENTE espera receber como full-routing (antncios de
todas as rotas conhecidas pelo AS da VOLUY) ou default routing (é anunciada apenas a rota
designada como padrao);

e Observagoes especificas quanto a necessidades de chaves e filtros a serem aplicados.

2.3.1.2 O servigo VOLUY IP CONFINIT ndo se caracteriza como operacional para o clientes que ndo atendam
a especificagdo da clausula “2.3.1" deste anexo, sendo que a VOLUY tem a incumbéncia da comunicagao
deste requisito, porém se exime ap6s a notificagdo do mesmo de qualquer énus na operacionalidade do servigo
por ndo atendimento a especificagdo acima mencionada.

2.3.2 A VOLUY utilizara uma infraestrutura de acesso para interconexao com o CLIENTE, através de circuitos
ponto-a-ponto, ponto-multiponto ou multi-ponto-multi-ponto, baseada na identificagdo das necessidades
técnicas acordadas entre a VOLUY e o CLIENTE.

2.3.3. Os referidos circuitos de acesso serdo estabelecidos parg/interconexdo do equipamento de acesso do
CLIENTE ao Centro de Roteamento da VOLUY, de acordg com & solugéo técnica definida para o atendimento,

Akt
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que podera ser executada através das tecnologias de redes. A OS pode apresentar duas solugdes de rota
fisica para efetivagdo da contratagéo:

2.3.3.1 VOLUY IP CONFINITY: circuito que apresenta como caracteristica fisica principal em sua composi¢éo
de uma (1) via fisica da origem ao fim do mesmo, ou seja, tem apenas um caminho fisico estabelecido para a
transmissdo dos pacotes de dados. As regras que definem o circuito como OPERACIONAL, e os tempos de
recuperacdo do mesmo estdo descritos nos itens 5 e 7 deste anexo.

2.3.4 Esses circuitos de acesso séo estabelecidos entre os pontos de interesse de trafego em nivel 3 (Layer 3
do modelo OSI), atendendo as caracteristicas técnicas e SLA, ja descritas nas clausulas especificas da
tecnologia implantada.

2.3.5. O circuito de acesso do cliente tera garantia de banda simétrica (com taxa de transmisséo igual nos dois
sentidos de trafego), correspondente & taxa de transmissdo especificada na OS vigente no campo “banda
nominal tipica” para o servico de acesso a Rede Mundial de Computadores — Internet. A banda ofertada inclui
cabecalhos associados aos protocolos de transporte e esta limitada as caracteristicas da interface fisica de
entrega dos servigos.

2.3.5.1. O CLIENTE tem a opgéo da contratagdo de um valor de banda adicional ao valor definido como "banda
nominal tipica” pela modalidade denominada “VOLUY 95 PERCENTIL” que podera ser utilizada obedecendo
aos critérios mencionados no item 3 deste anexo.

2.3.6. A composi¢do da solugdo de rede de acesso, citada no item 2.3.3, pode ter as opgOes de modalidades
descritas no item 10 deste anexo, e sera valida para o contrato a modalidade anotada na OS .

2.3.7. Por padrdo, o servico ndo contempla o fornecimento de um roteador (equipamento de roteamento em
nivel 3 - Layer 3 do modelo OSI). Desta forma sera de responsabilidade do CLIENTE utilizar um roteador
proprio.

2.3.7.1. A VOLUY néo sera responsavel por realizar configuragdes em equipamentos que ndo sejam de sua
propriedade.

2.3.8. Ndo estd previsto o atendimento de necessidades adicionais do CLIENTE, como a liberagdo e
configuragéo de servigos DHCP (Dynamic Host Configuration Protocol — RFC 2131), NAT (Network Address
Translation — RFC 3022), protocolos internos de roteamento dindmico (IGP - Interior Gateway Protocol),
leitura/escrita de informagGes através de SNMP (Simple Network Management Protocol - RFC 3584), aplicagéo
de regras de firewall, antivirus, dentre outras. Esses recursos serdo considerados como projeto especial e
deverao ser previamente solicitados pelo CLIENTE para seu devido ajuste comercial, e submetido ao
Departamento de Projetos da VOLUY para verificar a viabilidade de prestagao destes servigos

2.3.9. A VOLUY garante que néo aplicara regras de restrigdo ou limitagdo de trafego para nenhum tipo de
protocolo utilizado pelo CLIENTE.

VOLUY TELECOM EIRELI DOCUMENTO CONFIDENCIAL — REPRODUGAO PROIBIDAP&g. 9/21



Contrato de Prestacdo de Servicos de Telecomunicagdes

2.3.10. Alteragcdes dos parametros e condigdes técnicas definidas neste Anexo s6 poderdo ocorrer por
inviabilidade técnica devidamente comprovada (por escrito entre as partes) ou por solicitagdo de projeto
especial acordado entre a VOLUY e o CLIENTE.

2.3.11. A VOLUY acorda que seus procedimentos de manutencdo deveréo respeitar como condi¢do minima, as
especificagdes de desempenho do fabricante dos equipamentos utilizados.

2.3.12 CARACTERISTICAS DE ENTREGA DO SERVICO

2.3.12.1 INTERFACE FiSICA Os servicos serdo entregue em interfaces 100Mbps, 1000Mbps ou 10000Mbps,
conforme recomendagao do IEEE 802 para interfaces Ethernet.

2.3.12.2. Alteragdes no tipo de interface fisica sé ocorrerdo se houver viabilidade técnica avaliada pela VOLUY,
apds analises técnicas e comerciais para um projeto especial.

2.4 VOLUY MPLS

2.4.1 O produto VOLUY MPLS E uma solugdo de VPN (Virtual Private Network ou Rede Virtual Privativa) que
utiliza uma infraestrutura de rede compartilhada, como se fosse exclusiva para o CLIENTE (similar ao Frame-
Relay/ATM), através da tecnologia MPLS (MultiProtocol Label Switching) no backbone IP da VOLUY. Pode ser
considerada como uma rede “PONTO A PONTQ”, porém transparente ao CLIENTE. No servico denominado
VOLUY MPLS, a VOLUY devera prover o servico de conexao entre as localidades determinadas pelo
CLIENTE, e formalizadas na OS..

2.4.2 A VOLUY utilizara uma infraestrutura de acesso para interconexdo com o CLIENTE, através de circuitos
ponto-a-ponto, ponto-multiponto ou multi-ponto-multi-ponto, baseada na identificagdo das necessidades
técnicas acordadas entre a VOLUY e o CLIENTE.

2.4.3. Os referidos circuitos de acesso serdo estabelecidos para interconexdo entre os equipamentos do
CLIENTE, sendo os mesmos alocados nos locais onde a mesma definir. O CLIENTE podera optar por duas
solucdes de rede fisica, conforme descritos na OS;

2.4.3.1 E incumbéncia do CLIENTE informar as posigdes corretas dos locais “ponta A”, “ponta B”, “ponta C”, ...
e certificar-se de seu correto preenchimento na OS. Da mesma maneira é incumbéncia da VOLUY a entrega
dos servigos nos pontos exatos descritos na OS.

2.4.4 VOLUY MPLS: circuito que apresenta como caracteristica fisica principal em sua composicdo € a
comunicagdo realizada entre multi-matrizes. Sob este conceito, todos os pontos possuem conexao direta entre
si, e esta interconexdo ndo ocorre de modo centralizado. As regras que definem o circuito como
OPERACIONAL, e os tempos de recuperagao do mesmo estao descritos nos itens 5 e 7 deste anexo.

2.4.5. O circuito de acesso do cliente tera garantia de banda simétrica (com taxa de transmisséo igual nos dois
sentidos de trafego), correspondente a taxa de transmissdo especificada na OS vigente no campo “banda

nominal tipica” para o servigo de acesso a Rede Mundialde putadores — Internet. A banda ofertada inclui
}
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cabecalhos associados aos protocolos de transporte e esta limitada as caracteristicas da interface fisica de
entrega dos servicos.

2.4.5.1. O CLIENTE tem a opgao da contratagdo de um valor de banda adicional ao valor definido como "banda
nominal tipica” pela modalidade denominada “VOLUY 95 PERCENTIL" que podera ser utilizada obedecendo
aos critérios mencionados no item 3 deste anexo.

2.4.6. Esses circuitos de acesso sdo estabelecidos entre os pontos de interesse de trafego em Label (utilizando
as camadas 2 e 3 do modelo OSl), atendendo as caracteristicas técnicas e SLA, ja descritas nos itens
especificos da tecnologia implantada.

2.4.6.1. A composicao da solugdo de rede de acesso, citada no item 2.4.3, pode ter as opgdes de modalidades
descritas no item 10 deste anexo, e sera valida para o contrato a modalidade anotada na OS.

2.4.7. Para fins de isencdo, a VOLUY nao sera responsavel por realizar configuragoes em equipamentos que
nao sejam de sua propriedade.

2.4.8. A VOLUY garante que néo aplicara regras de restricdo ou limitagao de trafego para nenhum tipo de
protocolo utilizado pelo CLIENTE.

2.4.9. Alteracdes dos parametros e condicdes técnicas definidas neste Anexo s6 poderdo ocorrer por
inviabilidade técnica devidamente comprovada (por escrito entre as partes) ou por solicitagdo de projeto
especial acordado entre a VOLUY e o CLIENTE.

2.4.10. A VOLUY acorda que seus procedimentos de manutengdo deverao respeitar como condigdo minima, as
especificagdes de desempenho do fabricante dos equipamentos utilizados.

2.4.11. CARACTERISTICAS DE ENTREGA DO SERVIGO

2.4.11.1. INTERFACE FISICA Os servigos serdo entregues em interfaces 100Mbps, 1000Mbps ou 10000Mbps,
conforme recomendacao do IEEE 802 para interfaces Ethernet.

2.4.11.2. Alteragdes no tipo de interface fisica sé ocorrerdo se houver viabilidade técnica avaliada pela VOLUY,
apos analises técnicas e comerciais para um projeto especial.

3. VOLUY 95 PERCENTIL

3.1 “VOLUY 95 PERCENTIL” € uma modalidade diferenciada de afericdo e fornecimento dos produtos contidos
neste anexo em fungdo da taxa de transmisséo (banda) e seu cons
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3.1.1 A modalidade “VOLUY 95 PERCENTIL" é uma opgao de flexibilizagao de elevagao do valor da taxa de
transmissao anotada na OS em seu campo “banda nominal tipica”. Os subitens a sequir descreverao as regras
desta modalidade, que diferem a modalidade em que apenas se contrata a “banda nominal tipica” em fungéo
de uso e remuneracao pertinentes a este servigo.

3.2 A VOLUY deve garantir o fornecimento dos servicos dentro das caracteristicas do item 5.2 tanto para as
taxas de transmissao de banda definidos pela modalidade VOLUY como “banda nominal tipica”, como para os
valores definidos pela modalidade “VOLUY 95 PERCENTIL” - onde o valor teto do volume de dados
correspondente a taxa de transmissdo da “banda extra nominal’ devera ser anotado na OS no campo
especifico para este.

3.3. A modalidade VOLUY 95 PERCENTIL é um método de medigdo do uso da largura da banda que permite o
CLIENTE ultrapassar sua banda nominal VOLUY, dando ao CLIENTE uma capacidade “extra” definida nos
itens abaixo, sem prejudicar o funcionamento ideal da infraestrutura da VOLUY.

3.4 A modalidade VOLUY 95 PERCENTIL permite que o CLIENTE utilize no més corrente a prestagao do
servico 95 percentil da “banda nominal tipica” e 5% desta taxa até o teto da “banda extra nominal” ao longo do
tempo de apuragao estabelecido como més corrente. A apuragao desta amostragem é incumbéncia da VOLUY,
e a mesma devera fornecer seu memorial de calculo o CLIENTE toda vez que esta manifestar seu desejo de
acompanhamento.

3.4.1. O relatorio de apuragédo de consumo dos produtos contidos neste anexo e com modalidade de aferigéo
de consumo de banda aferidos pela modalidade VOLUY 95 PERCENTIL é feito com base no calculo estatistico
do percentil, orientado pelo seguinte:

e Sob o més corrente em questao serdo coletadas amostragens a cada 30 (trinta) minutos da quantidade
total de bytes transferidos (banda consumida). Considerando as possibilidades do calendario adotado,
temos as seguintes possibilidades de amostras por més corrente:

o Com 28 (vinte e oito) dias (més de fevereiro ndo bissexto): temos entéo 1.344 (um mil e trezentos e
quarenta e quatro) intervalos de 30 (trinta) minutos neste tipo de més corrente;

o Com 29 (vinte e nove) dias (més de fevereiro bissexto): temos entdo 1.392 (um mil e trezentos e
noventa e dois) intervalos de 30 (trinta) minutos neste tipo de més corrente;

o Com 30 (trinta) dias (meses de abril, junho, setembro e novembro): temos entdo 1.440 (um mil e
quatrocentos e quarenta) intervalos de 30 (trinta) minutos neste tipo de més corrente;

o Com 31 (trinta e um) dias (meses de janeiro, margo, maio, julho, agosto, outubro e dezembro):
temos entdo 1.488 (hum mil e seiscentos g quarenia e oito) intervalos de 30 (trinta) minutos neste
tipo de més corrente; ‘
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o Estas amostras séo recolhidas e armazenadas numa base de dados da VOLUY. O percentil 95 sera
calculado considerando a expresséo abaixo:
Para o calculo temos:
o As amostras recolhidas no periodo do més corrente devem ser ordenadas da
menor para a maior;
e L: posicdo do percentil desejado no conjunto de amostras ordenadas. Seu
valor determina a ordem no conjunto das amostras sendo as mesmas
ordenadas;

o k: percentil desejado, onde a modalidade especifica 95,
e n:numero de amostras (conforme cada tipo de més corrente);

tem-se por definigéo que:
L=(k/100).n
ou seja:
L=095.n
Considerando por exemplo um més corrente com 30 dias, o calculo considera 1.440
amostras, e as mesmas estando ordenadas:
L=095.1440= 1368
Com o conjunto das amostras ordenadas da maior para a menor e com o valor de L
calculado, temos:
=>» A resultante da posi¢do L significa que estamos desprezando 5% das amostras
com maior quantidade de bytes transferidos (banda consumida) do total das
amostras aferidas no intervalo do més corrente;
=>» Que o valor da L-nésima amostra do conjunto ordenado é o maior que em 95% das
amostras aferidas no intervalo do més corrente, e sera o valor referéncia de
apontamento de quantidade de bytes transferidos (banda consumida).

3.4.2. Conforme item 3.4.1 a apuragdo do valor contido na L-nésima amostra do conjunto de amostras
determinara o valor da banda consumida no més corrente. Sendo assim, tém-se que:
e Se 0 valor apurado for igual ou menor que o anotado na OS anexa no campo da “banda nominal
tipica”, a cobranga do valor do servigo se dara por esta referéncia, também anotada na OS;

e Se 0 valor apurado for maior que o anotado na OS anexa no campo da “banda nominal tipica”, a
cobranga do valor do servi¢o se dara pelo PERCENTIL 99, ou seja, a amostra que contém o pico
mais alto de consumo no periodo total do més correntg. Neste caso o valor da fatura de cobranga
do servigo sera apurado pela seguinte regra: |

Vi= P.Vo , onde:
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E
Vf : valor fatura apurado em R$ (reais) com impostos;
P : valor apontado pelo PERCENTIL 99, ou seja, a amostra que contém o pico mais alto de

consumo do periodo total do més corrente, em Mbps; Vo = Valor apontado na OS
anexa no campo “Valor R$ mensal (C/ impostos) para consumo sob Banda Extra Nominal”;

E = Valor apontado na OS anexa em Mbps no campo “Banda Extra Nominal”.

3.5 Todas as caracteristicas técnicas, implicagdes e requisitos demandados para os produtos deste anexo
continuam se aplicando mesmo quando for opgédo a adogdo da metodologia de apuragéo de consumo VOLUY
95 PERCENTIL, com excegdo da metodologia de apuragdo de consumo citada para 0s mesmos em seu
conjunto de itens descritivos neste anexo.

4, POLITICA DE UTILIZAGAO

4.1. Nao é permitido a CLIENTE a violagdo ou tentativa de violagdo de qualquer sistema que componha a
infraestrutura da VOLUY. Dessa forma, ndo serao permitidos os seguintes tipos de agdes:

4.1.1. Acesso ou tentativa de acesso em servidores e equipamentos de rede sem autorizagao;

4.1.2. Uso de ferramentas de cracking, brute-force ou ataques de dicionario para acessos ndo autorizados;
4.1.3. Detecgéo automatica de servigos em servidores (Port scan);

4.1.4. Pesquisa ndo autorizada de vulnerabilidades em servidores, servicos e redes.

4.2. E expressamente proibida a falsificagdo de dados com o intuito de iludir ou induzir erros nos receptores
dos dados. Estéo incluidas nesta condi¢do, mas sem se limitar a elas, as seguintes situagoes:

4.2.1. Alteragdes de enderegos IP (/P Spoofing);

4.2.2. Alteragdes de enderegos ARP (ARP Spoofing);

4.2.3. Alteragdes dos cabegalhos das mensagens de correio eletronico.

4.3. N&o € permitido a CLIENTE interferir intencionalmente no bom funcionamento de servidores, servi¢os ou
redes. Nestes casos incluem-se:

4.3.1. Agao de sobrecarga (conhecidas como Denial of Service — Negagao de Servigo), que visem prejudicar ou
impedir o funcionamento normal de servigos;

4.3.2. Envio sistematico em massa de pacotes (Flooding - Inundagao de pacotes);

4.3.3. Quaisquer tipos de tentativas de bloquear ou produzir transtorno a servigos, servidores ou redes.

44. O CLIENTE sera a unica responsavel pelos conteldos alojados nos equipamentos que estiverem
utilizando o bloco de enderecos IP do Autonomous System (AS) da VOLUY que sera alocado para uso em sua
rede local, devendo por isso, gerir de forma segura 0 acesso aos dados contidos nos mesmos, garantindo que
este acesso respeite a legislagao vigente, nao permitindo o armazenamento ou distribui¢ao de:

4.4.1. Conteldos que violem os direitos de autor;
4.4.2. Contetdos que contenham pedofilia;

4.4.3. Contetdos que incitem a violéncia ou a pratica de atos grimi
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4.4 .4, Contelidos que sejam considerados ilegais;

4.4.5. Contelidos que sejam ofensivos ou discriminatérios com base em religido, sexo ou raga;

4.4.6. Contetdos que iludam o cliente induzindo-0 ao entendimento de estar acessando outro site (pratica de
Phishing);

4.4.7. Vitus, Trojans, Malware ou qualquer outro software prejudicial aos usuarios da Rede Mundial de
Computadores - Internet;

4.4.8. Compartilhamento e/ou facilitagdo de troca de software ou informagéo protegida por direitos de autor;
4.4.9. Software que permita a utilizagdo dos servidores como Open Relay ou Open Proxy,

4.4.10. Software sem o devido licenciamento;

4.4.11. Software desatualizado ou com falhas conhecidas que possibilitem a sua exploragdo para tomar
controle do(s) servidor(es);

4.4.12. A instalagao de ferramentas/softwares (anonimizadores) que possibilitem a navegagédo na Internet sem
a possibilidade de identificar o usuario (uso nao rastreavel), com a intengéo de cometer delitos ou atos ilegais.

4.5. O uso abusivo de correio eletrénico causa transtornos e prejuizos a infraestrutura da VOLUY, bem como
aos demais usuarios da Rede Mundial de Computadores - Internet. A VOLUY considera como SPAM todo e
qualquer e-mail enviado com intuito comercial ndo solicitado pelo destinatario, bem como, qualquer e-mail que
possa causar impacto negativo na infraestrutura da VOLUY ou provocando a insercdo dos enderegos IPs do
seu espago Autonomous System (AS) em listas negras. Partindo desse principio, ndo seré permitido:

4.5.1. Envio sistematico de SPAM,

4.5.2. Envio de e-mail para as denominadas SPAMTRAPS,

4.5.3. Envio massivo de correio eletrénico comercial ou pessoal ndo solicitado;

4.5.4. Envio de e-mails a quem tenha expressamente solicitado o seu cancelamento;

4.5.5. Alojamento de paginas que fornegam servigos de SPAM,

4.5.6. Alojamento de paginas anunciadas através de SPAM enviado de outras redes (“spamvertising”);

4.5.7. Qualquer agao que coloque o espago de enderegcamento IP da VOLUY em listas negras.

4.6. Sempre que forem detectados atos abusivos e for necessaria a intervencao da VOLUY para resolver estas
situagdes, a referida podera, sem qualquer consulta prévia do CLIENTE, optar por:

4.6.1. Avisar o CLIENTE por e-mail ou telefone, concedendo-lhe um prazo de 24 (vinte e quatro) horas para
interromper as agdes abusivas ou a violagdo da atual POLITICA;

4.6.2. Efetuar a necessaria intervengao para resolugdo imediata do problema, e comunicar o CLIENTE os
motivos que obrigaram a VOLUY a tomar esta atitude.

4.6.3. Suspender de imediato o servigo, sem aviso prévio, caso a gravidade da situagao o justifique.

4.6.4. A VOLUY reserva-se o direito de cancelar definitivamente ou suspender temporariamente 0s servigos,
sem qualquer devolugdo ou desconto em fatura de servigos referente ao periodo nédo utilizado, se esta
POLITICA for violada pelo CLIENTE;

4.6.5. A VOLUY reserva-se o direito de suspender qualquer servico se este causar degradagdo de sua
infraestrutura ou ao servigo prestado a outros clientes;

4.6.6. A VOLUY ndo podera ser considerada responsavel por qualquer prejuizo causado pelo cancelamento do
servigo em decorréncia da violagdo desta POLITICA.

5. PADROES DE DESEMPENHO E QUALIDADE
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5.1. DISPONIBILIDADE

Forma de Atendimento Descri¢ao Disponibilidade Mensal (%)
SLA da Rede MetroEthernet 99,98

Tipo 1 SLA no atendimento com rota redundante 99,90

Tipo 2 SLA no atendimento com rota sem redundancia 99,50

OBS: A Disponibilidade de 99,98%, indicada para a Rede MetroEthernet da VOLUY, € calculada com base na
totalidade de Circuitos ativos, mediante a utilizagdo da expresséo a seguir:

D=(NxT)-2Tc
(NxT)

onde:

N = Quantidade total de Circuitos ativos na Rede MetroEthernet da VOLUY;

T = Tempo total de minutos no més;

Tc = Somatéria do tempo de indisponibilidade dos Circuitos no més, em minutos;
D = Disponibilidade da Rede MetroEthernet da VOLUY.

5.1.1 A Disponibilidade é definida como a relagéo entre o tempo em que o Circuito da Rede MetroEthernet
apresenta-se dentro das caracteristicas técnicas e operacionais especificadas nos itens do capitulo 5.2, € o
tempo total de observagao considerado.

5.1.2 No célculo da Disponibilidade, ndo serdo computados os periodos de tempo em que os Circuitos da Rede
MetroEthernet ficarem interrompidos considerando Interrupgdes programadas.

5.1.3 No presente caso, o tempo total de observagdo deve corresponder ao intervalo de 30 (trinta) dias
consecutivos, compreendendo o periodo entre o primeiro e o ultimo dia de cada més.

5.2. CARACTERISTICAS DO LINK OPERACIONAL

O estado dos Circuitos sera classificado como OPERACIONAL e DISPONIVEL, se os valores dos tempos de
LATENCIA MEDIA e a porcentagem de THROUGHPUT e PERDA DE PACOTES, dentro da velocidade
VOLUY, estiverem dentro dos valores indicados, conforme Tabela abaixo:

THROUGHPUT, LATENCIA E PERDA DE PACOTES MEDIOS NA REDE METROETHERNET PARA
VELOCIDADES ANALISADAS DE CIR DE 2Mbps até a Telocidade VOLUY.
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THROUGHPUT  LATENCIA PERDA DE

MEDIO MEDIA PACOTES
(%) (ms) (%)
. =05 - <=130 <=2

5.3 As medidas de desempenho do Circuito contratado deverdo ser feitas sempre durante os testes de
ativagdo/manutengdo dos Circuitos, sem concorréncia com o trafego do Cliente Final, uma vez que pacotes
utilizados nos testes ndo terdo prioridade de encaminhamento. A VOLUY fard testes utilizando-se da
recomendagdo RFC 2544 do ITU-T para fins de testes, diagndsticos e recuperagao do servigo afetado.

5.4 As medidas serao feitas na interface do equipamento a ser disponibilizado para o CLIENTE na Ponta A do
Circuito até a interface do equipamento de borda da VOLUY, ndo considerando outros Backbones / Circuitos
que possam estar envolvidos num projeto de interconexao de redes.

5.5 Os Circuitos serdo considerados INDISPONIVEIS se ambos os valores de PERDA DE PACOTES,
LATENCIA MEDIA e THROUGHPUT observados na avaliagdo do Circuito ndo estiverem em concordancia com
as medidas indicadas na tabela do descritivo d item 5.2.

5.6 Os Circuitos serdo considerados DEGRADADOS se o tempo de LATENCIA MEDIA for superior ao indicado
na tabela do item5.2 mas as demais medidas estiverem dentro do esperado; ou ainda; se a LATENCIA MEDIA
estiver dentro do esperado quanto a tabela do item 5.2, contudo o percentual de PERDA DE PACOTES néo
estiver de acordo com a mesma.

5.7 Os Circuitos que excederem o tempo estabelecido de Manutengao previamente acordados no texto deste
Contrato, serdo considerados INDISPONIVEIS, do tempo do fim do periodo de manutengao estabelecido ao re-
estabelecimento definitivo dos servigos (status OPERACIONAL do, conforme os padrdes estabelecidos neste
capitulo).

6. GERENCIAMENTO DE ANORMALIDADES

6.1 A VOLUY implementara um processo de gerenciamento de anormalidades para prontamente comunicar,
monitorar e resolver as falhas ou degradagao do Servigo, conforme definido neste Anexo.

6.2 A VOLUY colocara a disposi¢do do CLIENTE seu sistema de gerenciamento de ocorréncias, e todas as
mesmas serao registradas e identificadas através de numeragao unica de protocolo (ticket).

6.3 A VOLUY, ao receber a notificagdo de anormalidade, devera encaminha-la imediatamente a sua geréncia
responsavel, para a tratativa e resolugao da anormalidade, e informar o nimero do protocolo ao reclamante do
CLIENTE.

6.4 A VOLUY pode também, em casos de ocorréncias detectadas por sua geréncia de planta , ao receber a
notificacdo de anormalidade, devera encaminha-la imediatamentg/ ao abrir um novo cadastro de ocorréncia, e
informar 0 mesmo ao responsavel técnico designado peloy CLIENTE.
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6.5 A VOLUY, ao receber ou proativamente efetuar a notificagdo devera indicar, nestas circunstancias, (i) quais
os equipamentos efou Circuito(s) que sofrera(do) reparo elou manutengdo; e (i) o prazo de finalizagéo
esperado e efeitos (se algum) sobre a disponibilidade e qualidade dos Circuitos.

6.6 A Parte reclamante devera ser notificada imediatamente apos a Parte reclamada ter resolvido a
anormalidade, e devera testa-la imediatamente. A anormalidade ndo sera considerada solucionada até que a
Parte reclamante confirme sua solug&o.

6.7 A VOLUY mantera profissionais qualificados, um sistema de geréncia de reparo eficaz, e atendimento
permanente de 24:00 (vinte e quatro) horas por dia, nos 7 (sete) dias da semana, durante todo o ano, incluindo
sabados, domingos e feriados.

7. PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS

7.1 A VOLUY disponibilizarad de um plano de contingéncia e restauragao a serem aplicados na ocorréncia de
falhas ou interrupgdo no provimento do servigo, para recuperacdo dos respectivos servicos.

7.2 A VOLUY devera informar ao CLIENTE, por escrito e com antecedéncia minima de 2 (dois) dias, sobre
qualquer interrupgao ou interferéncia programadas que possam causar alguma alteragdo no desempenho dos
Servigos. Caso o CLIENTE manifeste seu desacordo em relagéo a data sugerida, a mesma deve comunicar a
VOLUY. Caso ndo haja acordo entre as Partes, a VOLUY enviara 5 (cinco) opgbes com datas e horarios
totalmente diferentes, entre as quais o CLIENTE escolhera entre uma delas. Em nao havendo manifestagéo do
CLIENTE em 5 (cinco) dias a partir da data de entrega das opgdes das datas, a VOLUY escolherd, a seu juizo,
uma das datas propostas e efetuard a comunicagao formal ao CLIENTE. Em qualquer caso, a execugdo da
interrupgao programada devera respeitar o prazo minimo descrito acima.

7.3 A VOLUY informara o(s) numero(s) da Central de Atendimento, na clausula 29 do contrato, no qual este
anexo € parte integrante..

7.4. Em caso de defeito, interrupcdo ou queda na qualidade do Servigo, o CLIENTE contataré a Central de
Atendimento ao Cliente da VOLUY, para registro do defeito e abertura de chamado técnico de modo que o
reparo seja realizado no menor prazo possivel.

7.5. Todo chamado técnico devera ser registrado, bem como todos 0os ~ procedimentos  para reparo  do
defeito.

7.6. Qualquer abertura de chamado técnico somente podera ser encerrada com o consentimento expresso de
algum preposto do CLIENTE. No encerramento do chamado técnico, a VOLUY devera registrar o nome do
preposto do CLIENTE, responsavel pela autorizagdo de encerramento do chamado técnico.

7.7. Uma vez que o CLIENTE tenha contatado a Central de Atendimento ao Cliente da VOLUY para abertura
de chamado técnico, o cronograma das agdes devera seguir as regras dos subitens a seguir:

7.7.1 Tempo de Restabelecimento dos Servigos:
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CIRCUITO COM CONTINGENCIA
FALHA DUPLA FALHA DUPLA

CIRCUITO 1 VIA

| GRAVE COMUM

'FALHA GRAVE FALHA COMUM CIRCUITO COM CIRCUITO COM
HORARIO ~ CIRCUITO1VIA CIRCUITO1VIA CONTINGENCIA CONTINGENCIA
06:00 AS22:.00Hs 4 HORAS 6 HORAS . ZHORA 3 HORAS
22:00 AS 06:00 Hs 8 HORAS 10 HORAS 3 HORAS 4 HORAS

7.7.2 Para efeito do acima disposto, s&o vélidas as seguintes definigdes: ’
e Falha Grave - Interrupgdo continua do atendimento — Circuito INDISPONIVEL, conforme item 5.5 e
5.7
e Falha Comum - Interrupgéo parcial ou degradagéo do atendimento Circuito DEGRADADO, conforme
item 5.6;

7.8 Os tempos de recuperagdo definidos nos itens 7.7.1 e 7.7.2 acima serdo computados a partir do
recebimento da solicitacdo de reparo pela central de atendimento ao cliente da VOLUY, até a comunicagao do
término desse reparo a CLIENTE.

7.9 O estado dos Circuitos §eré clasgiﬁcado como OPERACIONAL, DEGRADADO e DISPONIVEL, se os
valores dos tempos de LATENCIA MEDIA e a porcentagem de THROUGHPUT e PERDA DE PACOTES,
dentro da velocidade VOLUY, estiverem dentro dos valores indicados, conforme tabela do item 5.2

8. PROCEDIMENTOS DE RECUPERAGAO

8.1. Toda comunicagdo entre as Partes com relagdo a qualquer atividade de recuperagdo, exercida nos
circuitos, requer o registro pela VOLUY, no sistema de gerenciamento de ocorréncias, sendo a mesma
distinguida por um numero de protocolo (Ticket), o qual deve ser preenchido em fungdo da manutengao
corretiva, ou demais movimento de melhoria.

8.2. O Ticket sempre sera gerado e preenchido pela VOLUY.

8.3. O Ticket servira como fonte para prover um histérico de todas as atividades envolvidas com a operagao
destes Circuitos, juntamente com todas as gravagdes dos contatos realizados junto a Central de Atendimento
ao Cliente da VOLUY.

8.4. Compete a Parte identificadora da falha, promover o contato com a outra, com o intuito de registrar a
reclamagdo, acionando assim o inicio da recuperagao.

8.5. Antes da emissdo do Ticket, a Parte reclamante efetuara testes nos Circuitos, abrangendo os
procedimentos vigentes de triagem e checagem de conexdes/rede até o Ultimo ponto sob sua responsabilidade.
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8.6. Caso necessario, as Partes interagirdo na localizacdo e isolamento das falhas providenciando auxilio nos
testes, quando requisitadas para isto.

8.7. A Parte reclamada informard a Parte reclamante a resposta do reparo executado logo apés a sua
concluséo.

8.8. Na indisponibilidade do sistema por terminal “on-line”, a Parte reclamada informara a Parte reclamante a
resposta do reparo executado via telefone, fax, ou e-mail. Para isto a Parte reclamante devera fornecer estas
facilidades de contato durante a abertura do Ticket.

8.9. O horario considerado na recuperagdo do Circuito continuara sendo o horario de término da remogao de
defeito, definido como o horario no qual o alarme normalizou na Geréncia da Rede. Um funcionario ou preposto
do CLIENTE verificara e aceitara a reparagao do Circuito pela VOLUY, conforme item 5.2 deste documento.

8.10. Nao serdo computados periodos de tempo de interrupgao quando os empregados ou representantes da
VOLUY tiverem seu acesso negado as dependéncias do CLIENTE ou de onde estejam localizados os Circuitos
ou equipamentos, impedindo ou atrasando a recuperacao destes.

9. ACEITAGAO DOS SERVIGOS

9.1. O aceite dos servicos se dara através da realizagao de testes, conforme descrito na clausula 5 do contrato
ao qual este anexo faz-se constituinte, e do envio de documento similar ao Anexo Il deste contrato, que trata da
formalizacdo da aceitacdo pelo CLIENTE junto a VOLUY do consentimento de que o servico prestado esta
OPERACIONAL e dentre as especificagdes explicitas na respectiva OS.

10. MODALIDADES DE ACESSO

10.1 O CLIENTE pode optar pelas seguintes opgdes de composig¢do de solugéo de rede de acesso (trecho de
entrega do servigo) descritos no item 10.4 e seus subitens

10.2 A VOLUY devera oferecer condigdes comerciais distintas para o CLIENTE para as diferentes modalidades
de acesso, em fungdo do montante dos investimentos a serem aplicados.

10.3 O CLIENTE devera solicitar a VOLUY a realizagao de estudo de viabilidade, onde devera informar como
parametro a mesma as seguintes informagdes: a) o produto desejado; b) o valor da taxa de transmissao (banda
ou velocidade); ¢) o ponto exato de entrega do servigo; d) a modalidade de acesso.

10.3.1. De posse destas informages a VOLUY devera proceder com seu estudo técnico de viabilidade e
devolver o CLIENTE em prazo habil uma Ordem de Servigo (OS) (cita-se na clausula 4 do contrato) com as
condigdes comerciais propostas para a demanda;

10.3.1.1 E de incumbéncia do CLIENTE a certificagdo da veracidade das informagdes encaminhadas a VOLUY
para realizag&o de estudos de viabilidade e definigdo de escopo de prestacdo de servicos.

10.2.1.2 A VOLUY se eximira de qualquer 6nus por divergéncia de definicdo de escopo ou valores comerciais
incorretamente embasados em fungdo de equivoco de informagdes prestadas descritas no item 10.3.1, e o
mesmo se faz certificar pelo item 10.3.1.1 deste anexo.

10.3.2. As mesmas condigdes descritas pela VOLUY na Orde
executadas para a ativagdo dos servigos.

de Servigo (OS) aceita pelo CLIENTE serao

o
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10.4 Cabe a VOLUY esclarecer todos os pontos referentes a este item deste anexo, e cabe ao CLIENTE fazer-
se entendido das mesmas, pois serdo validas como obrigagdo contratual todas estas condigdes abaixo
anotadas para cada modalidade abaixo descrita:

10.4.1. Modalidade Acesso Turn Key com fornecimento de equipamento: a VOLUY ira realizar
toda a interconexdo entre as pontas designadas, inclusive nas dependéncias determinadas pelo
CLIENTE e em suas pontas, ficando a seu encargo, portanto a construgdo da rede de abordagem a
estas dependéncias. Serdo as expensas da VOLUY todo o custo referente a esta abordagem, inclusive
os terminais dos meios de abordagem, como conectores RJ45, SFPs, SFPs+, corddes dpticos, XFPs.
Estd incluido no escopo desta modalidade o fornecimento como comodato pela VOLUY de
equipamento EDD (Dispositivo de Demarcagao Ethernet) para o CLIENTE.

10.4.1.1. O equipamento EDD tem como fungdo agregar inteligéncia ao circuito ethernet, com
monitoramento e controle dos servigos providos pela VOLUY em equipamento distinto ao da rede do
CLIENTE.

10.4.1.2. E dever do CLIENTE prover as condicées de funcionamento do equipamento, bem como
zelar pela sua conservagao.

10.4.1.3. A instalagdo do equipamento so sera autorizada mediante prévia vistoria da estrutura do
cliente, onde serdo observadas as condigdes adequadas para o funcionamento do equipamento EDD
como temperatura, local de instalagdo, seguranga, fornecimento de energia e existéncia de
aterramento;

10.4.1.4. No ato da entrega do equipamento pela VOLUY ao CLIENTE serd encaminhado junto um
termo de ciéncia e responsabilidade, onde a ultima recebe a relagao dos equipamentos que estédo em
sua posse, bem como a Nota Fiscal de Comodato, e onde a mesma esta obrigada ao final do prazo
vigente da OS a devolver os itens da relagdo em boa condigéo, ou sendo a repor 0s mesmos pelo
mesmo modelo e caracteristicas, ou ainda a reposigao integral do valor dos equipamentos contidos na
relagao.

10.4.2. Modalidade Acesso Turn Key sem fornecimento de equipamento: a VOLUY ira realizar
toda a interconexao entre as pontas designadas, inclusive nas dependéncias determinadas pelo
CLIENTE e em suas pontas, ficando a seu encargo, portanto a construgao da rede de abordagem a
estas dependéncias. Serao as expensas da VOLUY todo o custo referente a esta abordagem, inclusive
os terminais dos meios de abordagem, como conectores RJ45, SFPs, SFPs+, corddes dpticos, XFPs,
contudo ndo estd incluido no escopo desta modalidade o fornecimento de equipamento EDD
(Dispositivo de Demarcagéo Ethernet) para o CLIENTE.

10.4.2.1. E dever do CLIENTE prover a conexo do terminal de acesso da VOLUY a seu equipamento
e a realizar toda a configuragdo necessaria sob orientagdo da equipe da VOLUY para dar as condigdes
de funcionamento do circuito.

10.4.2.2 A VOLUY podera considerar o circuito como operacional caso seja impossibilitada de proceder
com a ativagdo do servico por motivo de inexisténcia ou mau funcionamento do equipamento do
CLIENTE do quando do prazo de ativagao.

10.4.2.3. No ato da entrega do equipamento pela VOLUY ao CLIENTE sera encaminhado junto um
termo de ciéncia e responsabilidade, onde a ultjma regebe a relagao dos equipamentos que estdo em
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sua posse, e onde a mesma esta obrigada ao final do prazo vigente da OS a devolver os itens da
relagdo em boa condicdo, ou sendo a repor os mesmos pelo mesmo modelo e caracteristicas, ou ainda
a reposi¢ao integral do valor da dos equipamentos contidos na relagao.

e 10.4.3. Modalidade Acesso Proprietario com fornecimento de equipamento: o CLIENTE devera
prover as suas expensas a interconexao de um ponto de sua rede ao ponto de entrega do circuito
determinado pela VOLUY e anotado na OS anexa.
10.4.3.1. Este circuito devera ter como um dos pontos finais as dependéncias do CLIENTE onde os
equipamentos de provimento dos servigos serdo instalados.
10.4.3.2. Esta incluido no escopo desta modalidade o fornecimento como comodato pela VOLUY de
equipamento EDD (Dispositivo de Demarcagao Ethernet) para o CLIENTE.
10.4.3.3. O equipamento EDD tem como fungdo agregar inteligéncia ao circuito ethernet, com
monitoramento e controle dos servigos providos pela VOLUY em equipamento distinto ao da rede do
CLIENTE.
10.4.3.4. E dever do CLIENTE prover as condigdes de funcionamento do equipamento, bem como
zelar pela sua conservagao.
10.4.3.5. A instalacdo do equipamento sé sera autorizada mediante prévia vistoria da estrutura do
cliente, onde serdo observadas as condigdes adequadas para o funcionamento do equipamento EDD
como temperatura, local de instalagdo, seguranga, fornecimento de energia e existéncia de
aterramento;
10.4.3.6. No ato da entrega do equipamento pela VOLUY ao CLIENTE sera encaminhado junto um
termo de ciéncia e responsabilidade, onde a Ultima recebe a relagao dos equipamentos que estdo em
sua posse, bem como a Nota Fiscal de Comodato, e onde a mesma esta obrigada ao final do prazo
vigente da OS a devolver os itens da relagdo em boa condi¢do, ou sendo a repor 0s mesmos pelo
mesmo modelo e caracteristicas, ou ainda a reposigao integral do valor dos equipamentos contidos na
relagao.
10.4.3.7. Cabe a VOLUY monitorar a funcionalidade de seus equipamentos, contudo a manutengdo
destes segmentos de rede de abordagem fica a encargo do CLIENTE.
10.4.3.8 Nesta modalidade de acesso ndo estdo inclusos custos com servigos de cross-conect, Golden
jump, conectividade em datacentes, ou ainda quaisquer outras despesas oriundas com provimento de
acesso a interface estabelecida como ponto de entrega do servigo, como corddes o6pticos, spfs, xfps,
servigos de fusdo e deslocamentos de equipe técnica.

e 10.4.4. Modalidade Acesso Proprietario sem fornecimento de equipamento: o CLIENTE devera
prover as suas expensas a interconexao de um ponto de sua rede ao ponto de entrega do circuito
determinado pela VOLUY e anotado na OS..
10.4.4.1. Este circuito devera ter como um dos pontos finais as dependéncias do CLIENTE onde os
equipamentos de provimento dos servigos estdo ou estarao alocados.
10.4.4.2. N&o esta incluido no escopo desta modalidade o fornecimento pela VOLUY de equipamento
EDD (Dispositivo de Demarcagéo Ethernet) para o CLIENTE.
10.4.4.3. E dever do CLIENTE prover a conexao de seu terminal de acesso ao seu equipamento e a
realizar toda a configurag@o necessaria sob orlentagao da gquipe da VOLUY para dar as condigdes de
funcionamento do circuito. ‘

\‘_
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10.4.4.4. A VOLUY podera considerar o circuito como operacional caso seja impossibilitada de
proceder com a ativagdo do servigo por motivo de inexisténcia ou mau funcionamento do circuito de
acesso ou do equipamento do CLIENTE do quando do prazo de ativagao.

10.4.4.5. Nesta modalidade de acesso nao estédo inclusos custos com servigos de cross-conect, Golden
jump, conectividade em datacentes, ou ainda quaisquer outras despesas oriundas com provimento de
acesso a interface estabelecida como ponto de entrega do servigo, como corddes Opticos, spfs, xfps,

servigos de fusdo e deslocamentos de equipe técnica.

RTD e PJ de Pouso Alegre
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Rua Adriano de Freitas Cardoso, 156 — Bairro: Fatima I1I
Pouso Alegre/ MG — CEP: 37.555-002

VOLUY

ANEXO Il - MODELO DE TERMO DE ACEITE

Prezado,

E com imensa satlsfag:ao que viemos por meio desta formalizar, que a partir da data ( ), foi
efetuado a ativagdo do servigo Vo iy I Dedic " bps, conforme formalizado em contrato e
seu codigo de designagéo é:

Na observacdo de quaisquer ressalvas, instabilidade, falha na prestagdo dos servigos ou, ainda,
constatacdo de descumprimentos as clausulas contratuais de nossa parte, solicitamos que nos notifique
através do e-mail gp@voluy.com.br ou através do nosso representante de vendas para que possamos tratar
qualquer desvio.

Dado um prazo de 03 (trés) dias apds esta notificagdo, daremos o trabalho como aceito e
internalizaremos nosso processo de faturamento conforme os termos do contrato a entrar em vigor.

O CLIENTE nao podera alegar em momento algum desconhecimento do contrato e seus respectivos
anexos, uma vez que os mesmos fazem parte integrante do contrato, e estdo sendo apresentados juntamente
com o presente documento.

Aproveitamos a oportunidade de encaminhar também nossos canais de atendimento, no modelo de
escalonamento de chamados também em anexo e, ainda, solicitamos que nos confirme telefone(s)
e e-mail(s) para tratativa referente a assuntos técnicos.

Atenciosamente,

gp@voluy com. br

RTD e PJ de Pouso Alegre
Maria Sabrina de Souza Cavaicante - Oficial

Rua Adolfo Olinto, n 59. 2° andar - Centro
Fone: (35)3421-6520
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ANEXO Il

CNPJ N° do Contrato N° OS
Data Atual:

IEndereco administrativo:

Nome: Nome:
Contato Email: Contato Email:
Negociagdo |—mar: Técnico : Data )

Telefone: Telefone: Ativagdo:
Endereg Rua: Ne: I Bairro: —.
Ponta A Cidade: CEP:
Enderego Rua: INO: I Balmo: Coordenad:
PontZ Cidade: CEP:

BANDA NOMINAL | BANDA NOMINAL | BANDA EXTRA | VALORES MENSAIS M
R
NATUREZA DO PEDIDO SERVICO SOLICITADO Mbps DE Mbps PARA NOMINAL Mbps R$ TAXA ATIVAGAO R$ VIGENCIA
0
TOTAL: 0 0 0 R$ 0,00 R$ 0,00

O Contrato encontra-se protocolado e registrado no Cartorio de Registro de Titulos e Documentos, na data de xx de xxxxxxx de 2019, Protocolo n® xxxxxx e Registro n® xxxxx - Pag. Xxx na cidade de Pouso Alegre Lie
aceito todos os termos deste contrato

| CARACTERISTICAS

CONDIGOES COMERCH

PARCELAMENTO DOS SERVICOS?

FATURAMENTO

o Sim (Informar ao lado) (DIA)

o Nao

RAMP-UP PROGRAMADO?

u] Sim (Informar ao lado)

o Né&o

v INFORMACOES TECNICAS
ABORDAGEM

ASN

SESSAO BGP
o Principal o Sim (enviar formulario) u] Sim (Qual?)
o Redundante =} Nao o Nao
RESPONSABILIDADE DA ABORDAGEM REDE DE ACESSO FORNECIMENTO DE EDD
= Voluy O |Fibra Optica 8] Voluy
o Cliente o Radio Digital o Cliente (Qual?)
a Parceiro O [Réadio Frequencia Aberta QUANTIDADE DE IP's:
VLAN PTT UTILIZAGAO IMEDIATA DO SERVIGO Tipo Abordagem:
o Sim (Qual?) o |[Sim Tipo de Entrega:
o Nao O |N&o (Previs&o): Tipo de Interface equip. Cliente:

de20_

Assinatura Contratante
Nome do representante legal:
CPF:

Assinatura Testemunha 1
Nome da testemunha:
CPF:

Assinatura Contratada
Nome do representante legal:
CPF:

Assinatura Testemunha 2
Nome da testemunha
CPF

VOLUY TELECOM

EIRELI

CNPJ: 28.546 678/0001-93




Rua Adriano de Freitas Cardoso, 156 — Bairro: Fatima III
Pouso Alegre/ MG — CEP: 37.555-002

VOLUY

Prezado Cliente,

Com o intuito de aprimorarmos nossa parceria, e apresentar nossos meios de contato, informamos que nossa
estrutura de atendimento foi reformulada.

Vocé podera aciona-la sempre que demandar, pelo telefone: 0800 283 4733.

Todo contato realizado devera gerar um ticket em nosso Sistema Integrado de Gestéo SIG, e todos estes
tickets estardo sendo acompanhados sob politica de escalonamento por tempo de resposta, além de nos
permitir gerar indicadores para melhorarmos nosso desempenho e a sua satisfagdo. Sua ligagdo € muito
importante para que possamos corrigir nossas falhas e aprimorar nossos servigos.

Abertura e acompanhamento do Ticket

Ao entrar em contato com o NOC VOLUY e nesta interagéo serao solicitados os dados para a realizagao de
autenticagdo, abertura e informagéo do ticket de atendimento. E importante anotar o nimero de seu ticket
para uso futuro em necessidade de escalonamento do chamado.

O técnico tentara resolver seu problema imediatamente neste contato, e caso ndo seja possivel, ira:
o Escalonar seu chamado para a area pertinente, como financeiro ou comercial;
o Escalonar a um analista de suporte do N2 ou N3, que faré o atendimento imediatamente quando
disponivel ou retornara o contato quando possivel;
o Destacar uma equipe técnica para averiguar a ocorréncia;
o Informar a ocorréncia de alguma falha massiva que impacte em seu servigo — e quando possivel
retornar a previsao de reestabelecimento dos servigos.

Todo chamado aberto junto ao NOC VOLUY de carater técnico tera sua ocorréncia acompanhada pelo mesmo
até a sua mitigagao por completo

Escalonamento e Ouvidoria

Caso seja constatada alguma inoperancia, falta ao respeito, ou negligéncia de retorno de informacées, ou
qualquer outra agdo considerada inapropriada realizada por qualquer de nossas equipes, vocé podera
escalonar seus tickets através dos seguintes contatos:

Gerencia Comercial
gerencia.comercial@voluy.com.br
+55 3599709-8675

Geréncia de Operacoes
gerencia.noc@voluy.com.br




