


CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS D§AS§ISTENCIA PREMIUM
CLAUSULAS E CONDIGOES APLICAVEIS

DAS PARTES

De um lado, AVANZA TECNOLOGIA DA INFORMAGAO LTDA., pessoa juridica de direito
privado, inscrita no CNPJ sob o n.° 22.733.937/0001-09, com sede na Rua Orlando Teixeira, n°.
3-B, Bairro Centro, na cidade de Cicero Dantas/BA, CEP 48.410-000, neste ato, representada

por seu Representante Legal infra-assinado, doravante denominada simplesmente como
CONTRATADA;

E do outro lado, as pessoas fisicas e juridicas de direito publico ou privado que venham a se
submeter a este instrumento mediante uma das formas alternativas de adesdo descritas no
presente Contrato, doravante denominadas simplesmente CONTRATANTE, CLIENTE ou

ASSINANTE, nomeadas e qualificadas através de TERMO DE CONTRATAGAO ou outra forma
alternativa de ades&o ao presente instrumento.

CLAUSULA PRIMEIRA - DAS CONSIDERAGCOES INICIAIS E DEFINICOES
1.1. CONSIDERANDO QUE:

1.1.1. TERMO DE CONTRATACAO, quando aqui referido, independente do ndmero ou
género em que seja mencionado, designa o instrumento (impresso ou eletrénico) de adeséo
(presencial ou online) a este contrato que determina o inicio de sua vigéncia, que o completa
e o aperfeigoa, sendo parte indissociavel e formando um sé instrumento para todos os fins de
direito, sem prejuizo de outras formas de ades3o previstas em Lei e no presente Contrato. O
TERMO DE CONTRATACAO, assinado ou aderido eletronicamente, obriga o CLIENTE aos
termos e condigdes do presente Contrato, podendo ser alterado através de ADITIVOS, desde
que devidamente assinados ou aderidos eletronicamente por cada parte.

1.1.2. Servigos de Valor Adicionado (SVA), quando aqui referidos, independente do nimero
Ou género em que sejam mencionados, designam a natureza juridica dos servigos objeto
deste Contrato, que nos termos do artigo 61, § 1°, da Lei Geral de Telecomunicagdes (Lei
9.472/97), acrescenta a um servico de telecomunicagdes que Ihe da suporte e com a qual ndo
se confunde, novas utilidades relacionadas ao acesso, armazenamento, apresentacéo,
movimentag&o ou recuperagéo de informacoes.

1.1.3. Considerando que o termo “COMBO”, quando aqui referido, independente do nimero
ou género em que seja utilizado, designa a opcao do CLIENTE em contratar em conjunto, total
ou parcialmente, os servigos prestados pela CONTRATADA e outras empresas especificados
no TERMO DE CONTRATACAO, mediante descontos e condigbes comerciais distintas se
comparadas a contratagdo isolada (avulsa) de cada um dos servigos.

1.1.4. Contrato de Permanéncia, quando aqui referido, independente do numero ou género
em que seja mencionado, designa instrumento auténomo, mas vinculado ao presente
Contrato, proposto para formalizar a fidelizagdo do CLIENTE por periodo pré-determinado,
tendo como contrapartida a concessao em favor do CLIENTE de determinados beneficios na

contratagdo dos servigos (beneficios validos exclusivamente durante o prazo de
fidelidade contratual).

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

2.1. Constitui-se objeto do presente instrumento a prestacédo, pela CONTRATADA em favor do
CLIENTE, dos Servigos de Assisténcia Premium prestados em carater ndo exclusivo e

intransferivel, de acordo com os limites, termos e condigdes previstas no presente Contrato e
respectivo TERMO DE CONTRATACAO.

2.1.1. A qualificagéo completa do CLIENTE, o plano dos Servigos de Assisténcia Premium
contratado pelo CLIENTE, dentre outros detalhes técnicos e comerciais, sera(ao)
especificamente indicado(s) no TERMO DE CONTRATAGAO, impresso ou eletrénico, parte
integrante e essencial a celebragéo do presente instrumento.

21.2. O CLIE~NTE declara e reconhece ser facultado ao mesmo optar, no TERMO DE
CONTRATACAO ou outras formas de ades3o previstas no presente Contrato, pela
contratagdo dos Servigos de Assisténcia Premium, isoladamente (de forma avulsa) ou

conjuntamente (em formato de “COMBO”) com outros servigos, conforme explicitado no
TERMO DE CONTRATACAO.

2.1.3. O TERMO DE CONTRATAGCAO explicitara os valores aplicaveis aos Servigos de

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

2.2. O CLIENTE reconhece que a contratagido dos Servicos de Assisténcia Premium em
conjunto com outros servicos, em formato de COMBO, significa que a CONTRATADA
concedeu descontos e aplicou condigdes comerciais mais benéficas ao CLIENTE, se
comparada a contratagdo isolada (avulsa) dos Servicos de Assisténcia Premium. Desta
forma, o CLIENTE declara pleno conhecimento e concordancia que, caso decida pela
rescisdo isolada de algum servigo contratado em conjunto (em formato de COMBO), sera
facultado 8 CONTRATADA e demais empresas ofertantes dos servigos, a seu exclusivo
critério, revogar os descontos concedidos em relacdo aos servigos remanescentes (ndo
cancelados pelo CLIENTE), e, por conseguinte, majorar o prego dos servigos
remanescentes (ndo cancelados pelo CLIENTE), conforme precos de cada servigo
aplicavel a contratagéo isolada (“Prego Avulso”), devidamente discriminados no TERMO
DE CONTRATAGAO. Ficando ainda o CLIENTE sujeito as penalidades previstas no

CONTRATO DE PERMANENCIA, em relacdo ao(s) servigo(s) objeto de rescisdo
antecipada.

2.3. Os Servigos de Assisténcia Premium objeto deste Contrato sdo considerados-como espécie
dos “Servicos de Valor Adicionado”, eis que apenas acrescentam a um servico de
telecomunicagdes, que lhe da suporte e com a qual ndo se confunde, novas utilidades

relacionadas ao acesso, armazenamento, apresentagdo, movimentacdo ou recuperagao de
informacgoes.

2.3.1. O presente contrato também ndo compreende a prestagdo de servicos de
telecomunicagdes (seja SCM, STFC, SEAC ou qualquer outro); assim como nao compreende
a prestacé@o dos servigos de conexdo a internet. Estes servigos deverdo ser contratados pelo
CLIENTE separadamente, as suas expensas, seja perante a CONTRATADA (mediante
contrato autdnomo), seja perante qualquer empresa.

2.3.2. Os servigos objeto deste Contrato ndo se confundem com nenhuma modaliqade d_os
servigos de telecomunicagdes, seja servigos de comunicagdo multimidia (SCM), seja servico
telefonico fixo comutado (STFC), seja servigos de acesso condicionado (SEAC), dentre outros.

2.3.3. Através de um mesmo TERMO DE CONTRATACAO (impresso ou eletrdnico), ou outra
forma de adesao prevista neste instrumento, podera o CLIENTE contratar a CONTRATADA
(e outras empresas) para a prestagdo dos servicos de telecomunicagdes e servigos de
conexao a internet (ndo abarcados pelo presente Contrato), bem como para a prestacdo, no
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todo ou em parte, de outros servicos de valor adicionado (ndo abarcados pelo presente
Contrato), e ainda, os Servicos de Assisténcia Premium, objeto deste Contrato. Esta hipotese
se aplica caso o CLIENTE decida pela contratagcédo de uma oferta conjunta de servigos
(COMBO), e nesta oferta sejam incluidos tantos os servigos de telecomunicagdes e servigos
de conexao a internet (ndo abarcados pelo presente Contrato), quanto no todo ou em parte,

0s servigos de valor adicionado (ndo abarcados pelo presente Contrato), e ainda, os Servigos
de Assisténcia Premium objeto deste Contrato.

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

2.5. Os servigos objetos do presente Contrato poderdo ser prestados diretamente pela
CONTRATADA. Ou, alternativamente, podera a CONTRATADA ceder a terceiros o direito da

prestacao, total ou parcial, dos servigos objeto do presente Contrato, para quem e na forma que
Ihe convier.

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

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

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

2.7. Os Servicos de Assisténcia Premium caso efetivamente contratados estardo
disponiveis ao CLIENTE a partir da data de assinatura ou aceite eletrénico do TERMO DE
CONTRATACAO, ou outra forma de adesio ao presente instrumento.

CLAUSULA TERCEIRA — DAS FORMAS DE ADESAO

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

3.1.1. Assinatura de TERMO DE CONTRATACAO impresso;

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

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

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

3.1.5. Percepgéo, de qualquer forma, dos servigos objeto do presente Contrato.
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3.2. Com relagao a CONTRATADA, suas obrigagdes e responsabilidades iniciam efetivamente
a partir da ciéncia comprovada de que o CLIENTE aderiu ao presente Contrato mediante um dos
eventos supracitados, salvo no tocante as formas de adesédo previstas nos itens 3.1.4 e 3.1.5
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acima, em que podera a CONTRATADA, antes de iniciar o cumprimento de suas obrigagdes,
reivindicar a assinatura ou aceite do TERMO DE CONTRATACAO impresso ou eletrdnico.

CLAUSULA QUARTA - DOS SERVIGOS DE ASSISTENCIA PREMIUM

4.1. O servigo de Assisténcia Premium a ser prestado pela CONTRATADA, caso efetivamente
contratado pelo CLIENTE no TERMO DE CONTRATAGCAO, consiste na prestagdo de servigos
de assisténcia técnica personalizada ao CLIENTE, cujo escopo é variavel de acordo com o plano
de Assisténcia Premium efetivamente contratado pelo CLIENTE, a seguir discriminado:

4.1.1. O Plano de Assisténcia Premium | compreendera o seguinte escopo:

a) Reparo dos servigos mais agil, no qual a CONTRATADA se compromete a reparar os
servicos no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas uteis, a contar da abertura do
protocolo de atendimento pelo CLIENTE, ressalvadas as limitagdes de responsabilidade
relativas a problemas causados pelo préprio CLIENTE, visitas improdutivas, fechamento
das vias de acesso ao enderecgo de instalagdo do CLIENTE, dentre outras hipteses que
n&o exista culpa da CONTRATADA.

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

c) Acesso ao Clube de Descontos e Vantagens em diversos estabelecimentos que compde
a rede parceira da CONTRATADA.

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

a) Reparo dos servigos mais agil, no qual a CONTRATADA se compromete a reparar 0s
servigos no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas Uteis, a contar da abertura do
protocolo de atendimento pelo CLIENTE, ressalvadas as limitagdes de responsabilidade
relativas a problemas causados pelo préprio CLIENTE, visitas improdutivas, fechamento
das vias de acesso ao enderego de instalagdo do CLIENTE, dentre outras hipdteses que
nao exista culpa da CONTRATADA.

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

c) Acesso ao Clube de Descontos e Vantagens em diversos estabelecimentos que compde
a rede parceira da CONTRATADA.

d) Isencao da taxa cobrada pela CONTRATADA em caso de agendamento de até 1 (uma)
visita técnica presencial improdutivas ou para sanar problemas causados pelo préprio
CLIENTE na sede/residéncia do CLIENTE, a cada periodo de 6 (seis) meses, nao
cumulativa de 1 (um) semestre para outro.

4.2. Em caso de anormalidade ou indisponibilidade dos servigos, o CLIENTE reconhece que
devera entrar em contato com a Central de Atendimento disponibilizada pela CONTRATADA
visando a abertura de um chamado (ocorréncia), o que deve ser feito pelo CLIENTE
imediatamente apds a constatagéo da anormalidade ou indisponibilidade dos servigos, momento
em que sera gerado pela CONTRATADA um numero de protocolo. A CONTRATADA ira
providenciar o reparo dos servigos nos prazos estabelecidos na alinea “a” dos itens 4.1.1. e 4.1.2
acima, de acordo com o plano do Servigo de Assisténcia Premium efetivamente contratado pelo
CLIENTE no TERMO DE CONTRATACAO.

4.2.1. A contagem do prazo de reparo sera computada a partir da efetiva abertura@o chamado
(ocorréncia) pelo CLIENTE junto a Central de Atendimento disponibilizado pela
CONTRATADA.
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4.2.2. Em caso de ndo cumprimento dos prazos de reparo dos servigos estabelecidos na
alinea “a” dos itens 4.1.1 e 4.1.2 acima, a CONTRATADA concedera descontos nas faturas
dos servigos CLIENTE de forma proporcional ao nimero de horas ou fragdo superior a 30
(trinta) minutos que exceder o prazo de reparo previsto na alinea “a” dos itens 4.1.1. e 4.1.2
acima (de acordo com o plano do servico de Assisténcia Premium efetivamente contratado
pelo CLIENTE), e ainda, de forma proporcional ao valor total referente ao servigco de
Assisténcia Premium. Estes descontos devem ser concedidos até na 32 (terceira) mensalidade
subsequente ao més de descumprimento do prazo de reparo, limitado ao valor da
mensalidade da Assisténcia Premium.

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

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

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

4.2.2.2.2. Em caso de furto, roubo, perda, extravio ou danos a equipamentos ou
infraestrutura do CLIENTE ou da prépria CONTRATADA que impossibilite o reparo no
prazo fixado.

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

4.2.2.2.4. Nao disponibilizagao pelo CLIENTE dos recursos tecnoldgicos necessarios.

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

4.2.2.2.6. Em caso do CLIENTE impedir o acesso do técnico da CONTRATADA ao
endereco de instalagdo informado no TERMO DE CONTRATACAO.

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

4.3. Os cupons de desconto nos estabelecimentos que compde a rede parceira da
CONTRATADA, poderdo ser coletados pelo CLIENTE através do acesso ao site
https://clube.avanza.com.br, local onde o CLIENTE tera acesso ao Termo de Uso do Clube de
Descontos e Vantagens e a Politica de Privacidade aplicavel.

4.3.1. O CLIENTE devera entrar em contato com a Central de Atendimento ao Assinante
disponibilizada pela CONTRATADA, para obter o /ogin e senha de acesso ao Clube de
Descontos e Vantagens através do site https://clube.avanza.com.br.

4.3.2. Imediatamente apos a ativagéo do login e senha disponibilizados pela CONTRATADA,
por motivos de seguranca, € recomendado que o CLIENTE altere imediatamente a senha
necessdria a utilizagdo e acesso ao Clube de Descontos e Vantagens através do site
https://clube.avanza.com.br. E ainda, que nesta alteragdo nao sejam utilizadas pelo CLIENTE
senhas notdrias ou de facil identificagao.
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4.3.3. O CLIENTE reconhece ser de sua exclusiva responsabilidade a administragéo do /ogin
e senha necessarios ao acesso ao Clube de Descontos e Vantagens através do site
https://clube.avanza.com.br, tendo o CLIENTE total conhecimento acerca da necessidade de
substituicdo periédica das senhas, bem como a respeito dos riscos relativos a utilizacao de
senhas notorias ou de facil identificagéo.

4.3.4. O login e senha de acesso ao Clube de Descontos e Vantagens através do site
https://clube.avanza.com.br é de responsabilidade Unica e exclusiva do CLIENTE, ndo
podendo em hipétese alguma ser o login e senha transferidos a terceiros, a qualquer titulo.

44. O CLIENTE reconhece que a CONTRATADA ndo tem qualquer ingeréncia e
responsabilidade sobres os descontos ou vantagens ofertadas pelos estabelecimentos que

compde a rede parceira da CONTRATADA, cuja responsabilidade é exclusiva dos
estabelecimentos parceiros.

4.5. ACONTRATADA em hipotese alguma sera responsavel por qualquer desconto ou vantagem
ofertado pelos estabelecimentos que compde a rede parceira da CONTRATADA, nem tampouco
pela qualidade ou vicio nos produtos e/ou servigos adquiridos e/ou contratados pelo CLIENTE
associado ao desconto ou vantagem ofertada, ou por qualquer descumprimento contratual
cometido pelos estabelecimentos parceiros em relagdo ao desconto ou vantagem ofertada.

4.6. O servico de Assisténcia Premium incidira, necessariamente, sobre os servigos de
comunicagao multimidia (SCM) contratados separadamente pelo CLIENTE.

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

4.7. Além dos planos de Assisténcia Premium discriminados nos itens 4.1.1 e 4.1.2 do presente
Contrato, a CONTRATADA podera disponibilizar ao CLIENTE outras modalidades de plano do
servigo de Assisténcia Premium, com critérios e parametros técnicos, comerciais e de qualidade
definidos pela CONTRATADA. Da mesma forma, a CONTRATADA podera a qualquer momento
rever o escopo dos planos de Assisténcia Premium discriminados nos itens 4.1.1 e 4.1.2 do
presente Contrato. Cada plano de servigo de Assisténcia Premium tera uma contrapartida
financeira distinta, a ser definida pela CONTRATADA e especificada no TERMO DE
CONTRATACAO.

4.7.1. O plano de servigo de Assisténcia Premium escolhido pelo CLIENTE sera indicado no
TERMO DE CONTRATAGCADO.

4.7.2. No site da CONTRATADA (www.avanza.com.br) serdo também abordadas as
especificidades e diferengas de cada um dos planos de servigos de Assisténcia Premium.

4.8. O servigo de Assisténcia Premium sera prestado pela CONTRATADA, preferencialmente,
na modalidade remota, mormente através do telefone (75) 3243-1061 / 0800 0751184. E de
responsabilidade do CLIENTE contratar, as suas expensas, uma linha telefénica ou a conexo a
internet apta a interagir com a CONTRATADA para usufruir dos servigos de Assisténcia Premium
objeto deste Contrato.

4.8.1. O CLIENTE reconhece para todos os fins de direito, que para a prestacao do servigo de
assisténcia premium, a CONTRATADA podera ter acesso remoto aos equipamentos utilizados
pelo CLIENTE para usufruir dos servigos de comunicagdo multimidia (SCM) contratados
separadamente, para fins de corregédo de falhas nos servigos contratados, e para agilizar o
atendimento do CLIENTE.
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