ESPECIFICACOES TECNICAS DO(S) SERVICO(S)

Objetivo

Este documento tem por objetivo apresentar as condicGes gerais aplicaveis a todos os servicos
oferecidos pela CONTRATADA a CONTRATANTE.

1 - Ativacgao e Teste

1.1 - Ativagao e Teste

1.1.1 Sera de Unica responsabilidade da CONTRATADA executar os testes previstos para a
ativacdo dos servicos conforme este documento, sendo a CONTRATADA responsavel por
fornecer o resultado dos testes para fins de posterior aceitagcao pelo CONTRATANTE.

1.1.2 Apés a entrega do resultado destes testes, o CONTRATANTE se reserva o direito de
executar os testes no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas Uteis.

1.1.2.1 Se os resultados destes novos testes demonstrarem a impossibilidade da ativacdo dos
servicos, a CONTRATADA deve envidar todos os esforgcos para remover as pendéncias, no prazo
maximo de 5 (cinco) dias Uteis ou outro acordado entre as Partes, realizando novamente aqueles
testes referidos as pendéncias.

1.1.3 O servico sera considerado aceito e ativado apenas apds a emissdao do Informe de
Ativacdo pela CONTRATADA. Este informe podera ser emitido via e-mail e/ou documento fisico.
1.1.3.1 O CONTRATANTE n3o retardarad, injustificadamente, o teste de aceitacao.

1.1.3.2 A ndo manifestacdo do CONTRATANTE, em até 72 horas Uteis apds o recebimento do
resultado dos testes, implicara na aceitacdo tdcita do servico em questdo, sendo certa que,
para efeitos de faturamento, a data de aceitacdo sera aquela da efetiva entrega do servico em
questao.

1.1.4 Os itens que compde o Informe de Ativacdo poderdo variar, de acordo com o servigo que
esta sendo contratado.

1.1.5 As Partes acordam em revisar conjuntamente os procedimentos de testes de instalacdo e
aceitacdo aqui definidos, a qualquer momento durante a vigéncia do Contrato, mediante
solicitacdo de qualquer das Partes.

1.2 — ATRIBUICOES

Compete as Partes:

1.2.1 Planejar as atividades a serem realizadas durante as verificagdes e testes.

1.2.2 Programar a data adequada para a realizagdo das verificacdes e testes.

1.2.3 Realizar as verificacOes e testes previstos neste documento.

1.2.4 Analisar os resultados obtidos nas atividades do item 1.2.3, caso necessario.

1.2.5 Emitir relatdrio técnico com o resultado dos testes e verificacGes, caso necessario.

1.2.6 Ter disponiveis os instrumentos e equipamentos de teste necessarios, nas datas e
periodos definidos, assegurando a compatibilidade dos mesmos com aqueles eventualmente
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utilizados pela outra Parte, de modo a garantir que os resultados das medi¢des/testes estejam
de acordo com os padrdes adotados.

1.3 — TESTES DE TRANSMISSAO

1.3.1 Os testes e verificacOes de transmissao, abaixo relacionados, deverado ser aplicados a todos
0s servi¢os que venham a ser providos pela CONTRATADA ao CONTRATANTE.

1.3.2 Verificagdo das condigdes mecanicas das interfaces.

1.3.3 Verificagdo das Identificagdes.

2 — Manutencgao e Operacao

2.1 - Disponibilidade do(s) servigo(s)

2.1.1 O(s) Servico(s) contratados estard(do) disponiveis 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete)
dias por semana, exceto nos casos de manutengdao preventiva e demais casos previstos no
Contrato.

2.1.2 A CONTRATADA mantera Central de Atendimento gratuita ao CONTRATANTE através do
numero 0800 608 0068, com funcionamento ininterrupto, 24 (vinte e quatro) horas por dia,
todos os dias do ano, inclusive sabados, domingos e feriados. O CONTRATANTE podera também
entrar em contato com a CONTRATADA através do e-mail sac.gigamaisempresas@alloha.com.

2.2 - Condig6es Comerciais

2.2.1 Os precos e condi¢cdes do(s) Servico(s) poderdo variar em funcdo da localidade de
utilizacdo, velocidade contratada, tipo de acesso utilizado, funcionalidades requeridas e
condicbes de atendimento de acordo com a estratégia comercial da CONTRATADA, e
informados na respectivo Termo de Adesao.

2.2.2 As alteragdes na prestacdo do(s) Servico(s) contratado(s), por solicitacio do
CONTRATANTE, que envolva(m) mudancas na configuracdo do(s) referido(s) Servico(s),
dependerdo de andlise prévia de viabilidade e poderdo implicar em alteracdes dos valores a
serem pagos pelo CONTRATANTE, sendo certo que tais alteracdes deverdo ser precedidas de
nova proposta comercial, a ser apresentada pela CONTRATADA e, apds aceite do
CONTRATANTE, formalizadas por meio de novo Termo de Adesdo.

2.3 — Chamados Técnicos

2.3.1 Em caso de falha na prestagdo do(s) Servico(s) o CONTRATANTE deverd entrar em contato
com o Suporte Técnico para efetuar o registro da ocorréncia.

2.3.2 Os servicos de manutengdo/reparo serdo realizados com exclusividade pela
CONTRATADA ou por terceiros por ela indicados, ficando vedada ao CONTRATANTE qualquer
intervengdo, sem autorizagdo prévia da CONTRATADA, nos meios e equipamentos por ela
disponibilizados para prestagdo do(s) Servigo(s).

2.3.3 A CONTRATADA esta autorizada pelo CONTRATANTE a efetuar, periodicamente quando
se fizer necessario, vistoria nos equipamentos, visando a sua manutencdo e funcionamento
adequado.

2.3.3.1. As vistorias técnicas deverdo ser previamente agendadas com o CONTRATANTE.

2.3.4 A solicitacdo de reparo do(s) Servigo(s) sera computada a partir do momento em que o
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CONTRATANTE registrar a sua reclamacdo junto a CONTRATADA, através do Suporte Técnico,
ou o horario em que a CONTRATADA registrar a ocorréncia do fato. A solicitacdo sera
protocolada pela CONTRATADA que fornecerd o nimero do protocolo de atendimento ao
CONTRATANTE. Com o numero de protocolo o CONTRATANTE poderd acompanhar o
andamento do tratamento de sua solicita¢do.
2.3.5 Quando efetuada a solicitacdo de reparo pelo CONTRATANTE que motive o envio de
técnico as instalagbes do CONTRATANTE, e as falhas na interrupgao do(s) Servigo(s) ndo forem
atribuidas a CONTRATADA, tal solicitacdo poderd acarretar a cobranga do valor referente a visita
técnica improcedente. Este valor serd cobrado em Fatura subsequente ao més de ocorréncia do
chamado.
2.3.6 A CONTRATADA se compromete a atender as solicitacdes de reparo do CONTRATANTE
nos prazos ajustados por acordo de nivel de servico, celebrado entre as Partes através do SLA
deste contrato.
2.3.7 A CONTRATADA terd garantido o acesso e transito, a qualquer tempo, nas dependéncias
do CONTRATANTE onde esteja instalado o(s) Servico(s), como forma de preservacdo e
manutencdo da qualidade da prestacdo do(s) Servico(s).
2.3.7.1 Na hipdtese de impedimento do exercicio deste direito, a CONTRATADA ndo poderd
garantir o cumprimento dos prazos para restabelecimento do(s) Servico(s), sendo certo que a
contagem do prazo so sera reiniciada quando o acesso as dependéncias do CONTRATANTE for
liberado.
2.3.7.2 O periodo no qual a CONTRATADA ficou impossibilitada de ter acesso as dependéncias
do CONTRATANTE ndo serd contabilizado para efeito de créditos por interrup¢do do(s)
Servico(s).
2.3.8 S3o considerados chamados técnicos:

e Intermiténcia no servico contratado

e Falha total no servigo contratado

2.3.9 Para abertura desse tipo de chamados o CONTRATANTE conta com o atendimento 24
(vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana do Suporte Técnico da CONTRATADA
através do e-mail: sac.gigamaisempresas@alloha.com ou através do telefone 0800 608 0068.

2.3.10 Oportunidades de Vendas (upgrade, downgrade, alteracdo de endereco de Instalacdo e
etc.) deverdo ser encaminhadas ao time comercial da CONTRATADA.

3 - Disponibilidade de Servigo

3.1 - Service Level Agreement - SLA

3.1.1 Conforme o acordo de SLA, a CONTRATADA se compromete com o pagamento de
penalidades ao CONTRATANTE nos casos em que os valores acordados para os parametros de
Qualidade de Servigo ndo forem atingidos desde que a responsabilidade do problema ndo seja
do CONTRATANTE. O CONTRATANTE tera o valor do crédito referente ao ndo cumprimento do
SLA acordado refletido na fatura até o segundo més subsequente ao més em que foi verificado
o fato que deu origem a penalidade, sendo certo que tal acerto sera efetuado com base no prego
vigente no més do crédito. O CONTRATANTE fica desde ja ciente, que os descontos
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compulsérios, previstos no Contrato, juntamente com as penalidades previstas neste
documento, ndo poderado ultrapassar o montante equivalente a 100% (cem por cento) do valor
mensal devido pelo CONTRATANTE com relacdo ao circuito correspondente. Todas as
penalidades serdo calculadas sobre o valor mensal dos circuitos afetados.

3.1.2 A CONTRATADA compromete-se a prestar os Servigcos, considerando cada um dos
circuitos que o integram, com base nos seguintes parametros de qualidade:

(i) Disponibilidade do circuito;

(ii) Prazo de entrega do circuito;

(iii) Tempo Médio de Reparo;

(iv) Taxa de perda de pacote no caso do Servi¢o contratado ser de acesso a Internet ou,
ainda, de rede baseada no protocolo IP;

(v) Laténcia no caso do Servico contratado ser de acesso a Internet ou, ainda, de rede

baseada no protocolo IP.

3.1.3 O periodo de observacao a ser considerado para efeito de calculo dos parametros acima
elencados serd de 1 (um) més, ou seja, sera considerado o periodo compreendido entre o
primeiro e o ultimo dia do més em que o Servico foi prestado ao CONTRATANTE. Caso ndo sejam
atingidos os indices estabelecidos no Formulario de Solicitacdo de Servicos, a CONTRATADA
estard sujeita ao pagamento das penalidades estabelecidas neste documento, cujos percentuais
incidirdo sobre o valor mensal do circuito contratado pelo CONTRATANTE, sem impostos e
contribuigdes.

3.2 - Disponibilidade

3.2.1 A CONTRATADA concederd compensacdo sobre os valores mensais, em forma de
desconto, a CONTRATANTE, quando ocorrer falha no cumprimento do(s) SLA acordado(s) entre
as partes, por culpa da CONTRATADA, a serem aplicados na fatura do més posterior a
ocorréncia, observado o disposto nos itens abaixo.

3.2.2 Os descontos serdo concedidos sobre o valor mensal do(s) servigo(s) interrompido(s),
calculados sobre cada interrupgdo superior a 30 (trinta) minutos, através da seguinte férmula:

VD=VM x MI/43200 onde:

VD = Valor do desconto;

VM = Valor mensal do Servico;

MI = Minutos de indisponibilidade (superior a trinta minutos);
43200 = Total de minutos no periodo mensal do SERVICO.

3.2.3 Ndo serdo concedidos descontos na ocorréncia dos seguintes casos:

(a) caso fortuito ou forgca maior;

(b) falha na infraestrutura, nos equipamentos, na rede interna ou na prestacdo de servico de
terceiros sobre os quais a CONTRATADA ndo possua controle direto ouindireto;

(c) falha de equipamento da CONTRATADA ocasionada por culpa exclusiva do CONTRATANTE;
(d) impedimento do acesso da equipe técnica da CONTRATADA ou empresa por ela indicada, as
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dependéncias do CONTRATANTE para fins de manutencgao, suporte técnico, testes, substituicdo
de equipamentos ou restabelecimento do(s)Servico(s);

3.2.4 O tempo de reparo serd contabilizado a partir da abertura de um chamado junto ao
Suporte Técnico da CONTRATADA. Este registro poderd ser realizado diretamente pelo
CONTRATANTE, mediante sua percepg¢ao da falha ocorrida.

4 - Da descrigao dos servigos
4.1 LANTO LAN
4.1.1 DESCRICAO

4.1.1.1 O servico Lan to Lan é uma solucdo de telecomunicacdes destinada a interligacao
dedicada de dois ou mais pontos, por meio de circuitos dedicados de conectividade. O servico é
prestado com banda dedicada e simétrica, assegurando igualdade de capacidade para trafego
de download e upload, conforme a velocidade contratada.
4.1.1.2 A solugdo opera sobre infraestrutura de rede exclusiva, podendo ser entregue sobre
tecnologia GPON ou infraestrutura de rede Metro, de acordo com a modalidade contratada e
observadas as condicOes técnicas, de disponibilidade e de engenharia da CONTRATADA.
4.1.2 CARACTERISTICAS DO SERVICO
I Conectividade dedicada;
. Garantia de banda, conforme capacidade contratada;
Il. Banda simétrica, com capacidades idénticas para trafego de download e upload,;

V. Disponibilidade minima de 98% (noventa e oito por cento) mensal;
V. Prazo de reparo (MTTR) de 8 (oito) horas;

VI. Laténcia maxima de acordo com tabela abaixo:
n Centro-
Regido Norte Nordeste Sudeste Sul entro
Oeste
Laténcia
(o 90 ms 86 ms 40 ms 60 ms 60 ms
Maxima
VIl.  Perda de Pacote menor que 2% (dois por cento);
VIll.  Transparéncia a protocolos, permitindo o trafego de dados independentemente do

protocolo de camada superior utilizado pelo CONTRATANTE;

IX. Utilizacdo de tecnologias de transporte Ethernet ou TDM, conforme especificagdo
técnica e disponibilidade da rede;

X. Necessidade de equipamentos de terminagdao fornecidos e instalados pela
CONTRATADA, conforme o projeto técnico aprovado.

4.1.3 MODALIDADES
4.1.3.1 As topologias disponiveis para contratac¢do sao:
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l. Ponto a Ponto:

a.

Prevé a entrega de uma conexado dedicada interligando dois pontos especificos,
previamente indicados pela CONTRATANTE;

O circuito estabelece comunicac¢ao direta entre os pontos contratados;

A capacidade contratada é integralmente disponibilizada entre os dois extremos
da conexao.

1. Ponto Multi Ponto:

a.

A disponibilizacdo desta topologia esta sujeita a andlise de viabilidade técnica e
disponibilidade de rede;

Prevé a entrega de uma conexdo a partir de um ponto Concentrador especifico
da CONTRATANTE;

Cada ponto remoto estard logicamente associado ao Ponto Concentrador,
compartilhando a arquitetura definida no projeto técnico;

4.2. LINK DEDICADO
4.2.1 DESCRICAO

4.2.1.1 O +IP Connect é uma solucdo de acesso dedicado a Internet, por meio de circuito
dedicado de conectividade. O servico é prestado com banda garantida e simétrica, assegurando
a integralidade da velocidade contratada tanto para trafego de download quanto para upload.
A solucdo opera sobre infraestrutura de acesso baseada em tecnologia GPON ou rede Metro,
conforme a modalidade contratada e a viabilidade técnica no local de instalacao.

4.2.2 CARACTERISTICAS DO SERVICO

I Conectividade de acesso a Internet por meio de circuito dedicado, com banda garantida,
conforme capacidade contratada;

Il. Perfil simétrico, com capacidades idénticas para trafego de download e upload;

M. Disponibilidade minima de 98% (noventa e oito por cento) mensal;
V. Prazo de reparo (MTTR) de 8 (oito) horas;
V. Laténcia mdxima de acordo com tabela abaixo:

Centro-
Regido Norte Nordeste Sudeste Sul entro
Oeste
Laténcia
(o 90 ms 86 ms 40 ms 60 ms 60 ms
Maxima
VL. Perda de Pacote menor que 2% (dois por cento);
VII. Disponibilizacdo de bloco IPv4 publico, sujeita a viabilidade técnica e as politicas de

alocagdo de enderegos da CONTRATADA;
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VIII. Necessidade de equipamentos de terminagao fornecidos e instalados pela CONTRATADA, conforme projeto

técnico aprovado;

4.2.3 MODALIDADES
4.2.3.1 As tecnologias disponiveis para contratag¢do sao:
I.  GPON:
a. Prestacdo do servico por meio de infraestrutura de acesso baseada em
tecnologia GPON (Gigabit Passive Optical Network);
b. Utiliza rede de acesso 6ptica com arquitetura passiva, podendo haver
compartilhamento de infraestrutura fisica, sem prejuizo da garantia de 100%
(cem por cento) da banda contratada;
c. A entrega do servico ocorre por meio de equipamento de terminacdo dptica
(ONU), fornecido e instalado pela CONTRATADA.
1. METRO:
a. Prestacdo do servico por meio de rede Metro Ethernet, com infraestrutura
dedicada, conforme o projeto técnico contratado.

4.3. BANDA LARGA
4.3.1 DESCRICAO

4.3.1.1 O servico +Banda Larga é uma solucdo de acesso a Internet fornecida de forma
assimétrica, destinada a conectividade IP do CONTRATANTE.
4.3.1.2 O servigo disponibiliza velocidades de até 100% (cem por cento) da capacidade
contratada para trafego de download e até 50% (cinquenta por cento) da capacidade contratada
para trafego de upload, conforme plano adquirido.
4.3.1.3 A prestacdo do servico ocorre por meio de infraestrutura de acesso baseada em
tecnologia GPON (Gigabit Passive Optical Network), observadas as condicdes técnicas,
limitacdes de meio fisico e requisitos de instalacao.
4.3.2 CARACTERISTICAS DO SERVICO

I.  Conectividade para acesso a Internet em protocolo IP;

Il. Perfil de banda assimétrico, com capacidades distintas para trafego de download e
upload;

Il Disponibilidade minima de 92% (noventa e dois por cento) mensal;

V. Prazo de reparo (MTTR) de 8 (oito) horas;

V. Perda de Pacote menor que 2% (dois por cento);

VI.  Servico prestado em regime de melhor esforco (best effort), ndo dedicado e sujeito a
compartilhamento de recursos da rede GPON;
VII. Disponibilizacdo de bloco IPv4 publico, sujeita a viabilidade técnica e as politicas de
alocacdo de enderecos da CONTRATADA;
VIII. A entrega do servigo ocorre por meio de equipamento de terminagdo dptica (ONU),

fornecido e instalado pela CONTRATADA;
4.3.3 MODALIDADES
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4.3.3.1 O servico +Banda Larga podera ser disponibilizado nas seguintes modalidades, conforme
contratagao:

I BRIDGE:
a. A ONU sera fornecida e instalada pelo PROVEDOR configurada em modo bridge;

b. A responsabilidade pela autenticacdo, roteamento, firewall, Wi-Fi e demais
funcbes de rede interna serd integralmente do CONTRATANTE;

c. O PROVEDOR limita-se a entrega da conectividade até a interface Ethernet da
ONU.

. WI-FI 5.0:

a. A ONU serd fornecida e instalada pelo PROVEDOR com funcionalidades de
roteamento e conectividade Wi-Fi habilitadas;

b. A cobertura, desempenho e qualidade do sinal Wi-Fi podem variar conforme
caracteristicas do ambiente, interferéncias eletromagnéticas e posicionamento
do equipamento;

c. Osuporte do PROVEDOR restringe-se as configuracdes padrao do equipamento,
ndo incluindo ajustes avancados ou customizacdes especificas de rede interna
do CONTRATANTE.

5 - Conceitos Faturaveis
5.1 Os valores especificados no “Termo de Adesdo”, serdo pagos da seguinte forma:
5.1.1 Contratacdao Permanente:

I Instalacdo: sera cobrada uma unica vez no primeiro Documento de Cobranca, por
instalacdo(0es) constante(s) no “Termo de Ades&o”;

II.  Valor Mensal: sera cobrada por acesso(s) constante(s) no “Termo de Adesio”;

M. Alteracdo de Velocidade: serd cobrada uma Unica vez sempre que solicitado alteracao
de velocidade pela CONTRATANTE;

V. Mudanca Interna: sera cobrada uma Unica vez sempre que solicitado mudanca de
endereco interna e de acordo com o constante no “Termo de Adesao”;

V. Mudanga de Endereco: sera cobrada uma Unica vez sempre que solicitada mudanga de
endereco externa e de acordo com o constante no “Termo de Adesdo”.

VL. Valor mensal da Banda: sera cobrada conforme valores descritos no “Termo de Adesdo”,
em fung¢do do dmbito local ou interestadual e da velocidade contratada;

5.1.2 Contratacdo Temporaria:

I Instalacdo: serd cobrada uma Unica vez no primeiro Documento de Cobranca, por
instalacdo(Ges) constante(s) no “Termo de Adesao”;
II.  Acesso Tempordrio: serd cobrado de acordo com a quantidade de dias que o servico foi
contratado.
5.2 A descricdo do nome do produto podera sofrer variacdo, contudo, qualquer alteracdo no
escopo da contratacdo so sera realizada mediante anuéncia do CONTRATANTE.
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