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CONTRATO DE PRESTACAO DO SERVIGO TELEFONICO FIXO COMUTADO - STFC

De um lado, CITTA TELECOM LTDA., pessoa juridica de direito privado, inscrita no CNPJ
sob o n°. 12.935.241/0001-01, com sede a Rua Tiradentes, n°. 1005, Bairro Centro, na cidade
de Limeira/SP, CEP 13.480- 083 e filial estabelecida a Av. Embaixador Abelardo Bueno, 3500
— sala 1604 e 1605, Barra da Tijuca, Rio de Janeiro, RJ, inscrita no CNPJ sob o n°
12.935.241/0002-92, 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 adeséo descritas no
presente Contrato, doravante denominadas simplesmente CONTRATANTE, CLIENTE ou
ASSINANTE, nomeadas e qualificadas através de TERMO DE CONTRATACAO ou outra
forma alternativa de adesao ao presente instrumento.

COESINICIAIS EDEFINIGOES

1.1. CONSIDERANDO QUE:

1.1.1. TERMO DE CONTRATAGCAO, quando aqui referido, independente do numero ou
género em que seja mencionado, designa o instrumento (impresso ou eletrénico) de
adesao (presencial ou online) a este contrato que determina o inicio de sua vigéncia, que o
completa e o aperfeicoa, sendo parte indissocidvel e formando um sé instrumento para
todos os fins de direito, sem prejuizo de outras formas de adesao previstas em Lei e no
presente Contrato. O TERMO DE CONTRATACAQ, 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. Servigo Telefonico Fixo Comutado - STFC, quando aqui referido, independente do
numero ou género em que seja mencionado, designa os servigos de telecomunicagdes
objeto deste Contrato que, por meio de transmisséo de voz e de outros sinais, destina-se &
comunicagao entre pontos fixos determinados, utilizando-se processo de telefonia.

1.1.3. Servigo Telefénico Fixo Comutado — STFC, modalidade local, quando aqui referido,
independente do numero ou género em que seja mencionado, designa a comunicacao
entre pontos fixos determinados situados em uma mesma area local ou em localidades
distintas que possuam tratamento local;

1.1.4. Servigo Telefénico Fixo Comutado — STFC, modalidade longa distdncia nacional
(LDN), quando aqui referido, independente do nimero ou género em que seja mencionado,
designa a comunicagao entre pontos fixos determinados, situados em areas locais distintas
no territério nacional e que ndo pertengam a localidades que possuam tratamento local:

T8 Sérvic;o Telefénico Fixo Comutado — STFC, modalidade longa distancia internacional
(LD1), quando aqui referido, independente do nimero ou género em que seja mencionado,
designa a comunicagédo entre um ponto fixo situado no territério nacional e outro ponto em
outro pais.

1.1.6. Codigo de acesso, quando aqui referido, independente do nimero ou género em que
seja mencionado, designa o conjunto de caracteres numéricos ou alfanuméricos
estabelecido em plano de numeragao, que permite a identificacdo do CLIENTE perante a
rede publica de telecomunicagdes.
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1.1.7. CPCT - Central Privada de Comutagdo Telefénica, quando aqui referido,
independente do numero ou género em que seja mencionado, designa a central de
comutagdo de canais de voz ou dados, de responsabilidade exclusiva do CLIENTE, para
uso privado e com acesso ao Servigo Telefénico Fixo Comutado — STFC, por meio de
troncos digitais.

1.1.8. DDR — Discagem Direta a Ramal, quando aqui referido, independente do nimero ou
género em que seja mencionado, designa o processo de estabelecimento de chamadas em
que o CLIENTE tem acesso direto aos ramais de uma CPCT - Central Privada de
Comutagao Telefonica. .

1.1.9. Rede externa, quando aqui referido, independente do nimero ou género em que seja
mencionado, designa o segmento da rede de telecomunicagdes suporte do STFC, que se
estende do Ponto de Terminagédo de Rede (PTR), inclusive, ao Distribuidor Geral (DG) de
uma estacao telefénica;

1.1.10. Rede interna do CLIENTE, quando aqui referido, independente do nimero ou
género em que seja mencionado, designa segmento da rede de telecomunicagdes suporte
do STFC, que se inicia no terminal localizado nas dependéncias do imdvel indicado pelo
CLIENTE e se estende até o Ponto de Terminagéo de Rede (PTR), exclusive;

1.1.11. Distribuidor Geral (DG), quando aqui referido, independente do nimero ou género
em que seja mencionado, designa o elemento ao qual se ligam as linhas externas a
estagao telefonica e as centrais de comutagao;

1.1.12. Ponto de Terminagdo de Rede (PTR), quando aqui referido, independente do
numero ou género em que seja mencionado, designa o ponto de conexéo da rede externa
com a rede interna do CLIENTE;

1.1.13. PLANO DE SERVICO, quando aqui referido, independente do nlimero ou género
em que seja mencionado, designa as condi¢des de prestagédo dos servigos disponibilizados
pela CONTRATADA, contendo descrigbes das caracteristicas dos servigos, do acesso,
manutencao do direito de uso, utilizagdo, servigos eventuais e suplementares a ele
inerentes, pregos associados, valores, regras e critérios de sua aplicagdo. O PLANO DE
SERVICO aperfeigoa e integra o presente contrato, sendo parte integrante do TERMO DE
CONTRATACAO.

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

1.1.15. Prestadora de Pequeno Porte (PPP), quando aqui referido, independente do
numero ou género em que seja mencionado, designa a prestadora do Servigo Telefénico
Fixo Comutado com participagado inferior a 5% (cinco por cento) no mercado nacional do
Servigo Telefénico Fixo Comutado (STFC).

1.1.16. A CONTRATADA se enquadra, para todos os fins de direito, no conceito de
Prestadora de Pequeno Porte (PPP), motivo pelo qual é isenta de determinadas
obrigacoes previstas no Regulamento do Servigo Telefénico Fixo Comutado, anexo a
Resolugcdo ANATEL 426/2005, bem como no Regulamento Geral de Direitos do
Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes (RGC), anexo & Resolugcdo ANATEL
632/2014, no Regulamento de Gestdo de Qualidade da Prestagdo do Servigo
Telefénico Fixo Comutado (RGQ-STFC), anexo a Resolugdo ANATEL 605/2012, e
ainda, no Regulamento de Qualidade dos Servigos de Telecomunicagées (RQUAL),
anexo a Resolugao ANATEL 717/2019.
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As partes acima qualificadas tém entre si justo e contratado o presente "€ONTRATO DE
PRESTACAO DO SERVICO TELEFONICO FIXO COMUTADO”, acordando quanto as
clausulas adiante estabelecidas, obrigando-se por si, seus herdeiros e/ou sucessores.

2.1. Constitui objeto do presente Contrato a prestacdo, pela CONTRATADA em favor do
CLIENTE, do Servigo Telefénico Fixo Comutado - STFC, na modalidade Local, Longa
Distancia Nacional (LDN) e Longa Distancia Internacional (LDI), por meio de acesso,
identificado por um cédigo de acesso, disponibilizado peta CONTRATADA em enderego
indicado pelo CLIENTE, mediante pagamento de tarifas, franquias e/ou pregos, de
acordo com as clausulas e condigdes previstas neste instrumento e no TERMO DE
CONTRATAGAO.

ot L

2.1.1. A prestagao do Servigo Telefénico Fixo Comutado (STFC) sera realizada diretamente
pela CONTRATADA, que se encontra devidamente autorizada para ofertar referidos
servigos de telecomunicagdes, conforme Termo de Autorizagéo n.° 756/2013/SPB-ANATEL
(Local), Termo de Autorizagdo n.° 757/2013/SPB-ANATEL (Longa Distancia Nacional —
LDN) e Termo de Autorizagédo n.° 758/2013/SPB-ANATEL (Longa Distéancia Internacional —
LDI).

2.2. Adicionalmente, e conforme previsto no TERMO DE CONTRATACAO, o presente
instrumento pode abarcar a disponibilizagdo, pela CONTRATADA em favor do CLIENTE, de
troncos digitais para a prestagdo de servigos sob o sistema de DDR — Discagem Direta a
Ramal, viabilizando o acesso direto pelo CLIENTE aos ramais de uma CPCT — Central
Privada de Comutagdo Telefonica, bem como o acesso digital pelo CLIENTE ao Servico
Telefénico Fixo Comutado — STFC, conforme designado no TERMO DE CONTRATACAO.

2.3. A qualificagdo completa do CLIENTE;- o tipo, as especificagbes e caracteristicas do
servico a ser prestado; os valores e tarifas a serem pagas pelo CLIENTE pelo servigo .
- telefénico fixo comutado (nas modalidades local, LDN e LDI), instalagédo, ativacdo e/ou
locagdo de equipamentos e/ou outros servigos porventura contratados de forma conjunta
(COMBO); bem como demais detalhes técnicos e comerciais, serdo detidamente designados
no TERMO DE CONTRATACAO e respectivo PLANO DE SERVICO.

2.4. A prestacdo do Servigo Telefonico Fixo Comutado (STFC) encontra-se sob a égide da Lei
n.° 9.472/97; do Regulamento dos Servigos de Telecomunicagées, aprovado pela Resolugéo
ANTEL n.° 73/98; do Regulamento do Servigo Telefonico Fixo Comutado, anexo a Resolucéo
ANATEL n.° 426/2005; do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de
Telecomunicagdes (RGC), anexo a Resolugdo ANATEL n.° 632/2014; do Regulamento de
Gestéo de Qualidade da Prestagéo do Servigo Telefonico Fixo Comutado (RGQ-STFC), anexo
a Resolugdo ANATEL 605/2012; e demais normas aplicaveis.

2.5. O PLANO DE SERVICO compbe o TERMO DE CONTRATACAO, constituindo partes
integrantes e essenciais a celebragdo do presente instrumento. Uma vez assinado ou aderido
eletronicamente o TERMO DE CONTRATAGCAO, ou realizado os procedimentos das outras
formas de adesdo previstas no presente Contrato, fica automaticamente aperfeicoada a
relagéo juridica havida entre o CLIENTE e a CONTRATADA, bem como fica automaticamente
aperfeicoado o presente instrumento, que passa a constituir, juntamente .com o TERMO DE
CONTRATACAO e respectivo PLANO DE SERVICO, um titulo executivo extrajudicial, para
todos os fins de direito.

2.6. O servigo telefonico fixo comutado (STFC) estara disponivel 24 (vinte e quatro) horas por
dia, durante os 07 (sete) dias da semana, a partir de sua ativagéo até o término da relacgéo
contratual avengada, ressalvadas as interrupgbes causadas por caso fortuito ou motivo de



forca maior, dentre outras hipoteses e limitagbes de responsabilidades prevista neste
instrumento.

2.7. Quando da assinatura ou aceite eletrénico do TERMO DE CONTRATACAO, ou outras
formas de adesao previstas no presente Contrato, o CLIENTE declara que teve amplo e total
conhecimento prévio de todas as garantias de atendimento, condigdes dos servigos ofertados,
valores e tarifas a pagar, critérios de cobranga, limitagdes e restricdes técnicas, dentre outras.

DE A

\DESAQ

3.1. A adesao pelo CLIENTE ao presente Contrato (ou a quaisquer de suas atualizagdes ou
alteragdes) 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
CONTRATACAO eletrénico;

3.1.3. Aceite e contratagdo efetuada mediante atendimento telefénico, através da Central
de Atendimento Telefonico 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

[ =]

" E putro meio idéneo de pagamento, de qualquer valor relativo aos servicos disponibilizados
eé % 1pela CONTRATADA.

ieéi\\ﬁ 3.1.5. Percepgéo, de qualquer forma, dos servigos objeto do presente Contrato.

..x“" =

‘é 3, 3.1.6. Aceitagao tacita ou expressa do CLIENTE quanto a quaisquer atualizacdes ou
! g alteragbes do presente Contrato ou seu respectivo TERMO DE CONTRATACAO (impresso
N F'lou eletrénico), na forma estabelecida no item 21.3 do presente Contrato.

3.2. Com relagdo 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 adesao previstas nos itens 3.1.4 e
3.1.5 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
eletrénico.

4.1. Sao direitos da CONTRATADA, além de. outros previstos em Lei e na regulamentagéo
aplicavel: (i) Empregar, no servigo, equipamentos e infraestrutura que nao Ihe pertengam; (i)
Contratar com terceiros. o desenvolvimento de atividades inerentes, acessoérias ou
complementares ao Servico; (iii) Conceder descontos, realizar promogées, redugdes sazonais
e redugdes em periodo de baixa demanda, entre outras, desde que o faga de forma nao
discriminatéria e segundo critérios objetivos; (iv) Receber do CLIENTE na data correta os
valores faturados pela utilizagdo do Servigo; (v) Suspender o provimento de servico ao
CLIENTE, quando de sua inadimpléncia, nos termos deste contrato.

4.2. Sdo Deveres da CONTRATADA: (i) realizar a instalagdo e manutengdo dos recursos
necessarios a fruicdo do STFC, conforme regulamentagdo, com excegédo da infraestrutura
minima e equipamentos de responsabilidade do CLIENTE; (ii) Encaminhar fatura dos servigos
prestados ao CLIENTE com antecedéncia minima de 05 (cinco) dias da data de vencimento
constante na TERMO DE CONTRATAGAQ; (iii) Manter Central de Informagdo e Atendimento
ao Cliente disponivel no periodo compreendido entre 8h (oito horas) e 20h (vinte horas), nos
dias uteis. (iv) Solucionar as reclamagdes do CLIENTE sobre problemas e falhas nos servigos

4
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prestados, bem como fornecer esclarecimento a reclamacgdes e dﬂ\ﬁ&'ﬁ“‘d?@?
ressalvadas as excegbes e limitagbes de responsabilidades previstas em Lei e neste
instrumento; (v) Manter todos os dados relativos a prestagdo do servigo, inclusive os de
bilhetagem, por um prazo minimo de 5 (cinco) anos; (vi) Preservar o sigilo e a
confidencialidade das telecomunicagdes, observadas as prescri¢des legais e contratuais; (vii)
prestar informagoes a Agéncia sobre reclamagdes dos usudrios, quando esta solicitar, no
prazo maximo de 5 (cinco) dias uteis; (viii) Providenciar os meios eletrénicos e sistemas
necessarios para o acesso da Agéncia, sem 6nus, em tempo real, a todos os registros de
informagdes relacionadas as reclamagdes e solicitagbes dos usuarios registradas na central
de informag&o e de atendimento ao usuario, nas lojas de atendimento e nos PST, na forma
adequada a fiscalizagé@o da prestagédo do servigo; (ix) garantir acessibilidade ao servigo e dar
atendimento especializado e prioritdrio as pessoas portadoras de deficiéncia ou com
mobilidade reduzida; (x) estabelecer mecanismos que verifiqguem a veracidade dos dados
fornecidos . pelo assinante, inclusive por meio de documentagdo que permita a sua correta
identificagdo, quando da instalagdo do acesso e de qualquer alteragdo contratual; (xi)
Respeitar e se submeter fielmente a totalidade das cldusulas e condigdes pactuadas no
Contrato. '

4.3. Nos termos do Regulamento dos Servigos de Telecomunicagdes (Resolugdo n.° 73/1998),
a CONTRATADA ¢é a responsavel pela prestacdo do Servigo Telefénico Fixo Comutado
(STFC) perante a ANATEL e demais entidades correlatas, bem como pelos licenciamentos e
registros que se fizerem necessarios, independentemente da propriedade ou posse dos
equipamentos utilizados para a prestagdo dos servigos, que deverao estar em conformidade
com as determinacges normativas aplicaveis.

4.4. A CONTRATADA néao pode impedir, por contrato ou por qualquer outro meio, que o
assinante seja servido por outras redes ou servigos de telecomunicagdes.

4.5. E permitido & CONTRATADA realizar a oferta ao CLIENTE do servigo telefénico fixo
comutado conjuntamente com outros servigos de telecomunicagdes e/ou servigos de valor
adicionado. A prestacdo de servigos de forma conjunta podera ser feita diretamente pela
CONTRATADA ou em parceria com outras empresas. Os diversos servigos objeto da oferta
conjunta (COMBOQ) poderao ser contratados conjuntamente através da assinatura ou aceite
eletrénico de um Unico TERMO DE CONTRATACAO, ou outras formas de adesao previstas
no presente Contrato.

4.5.1. Quando realizada a contratagdo conjunta de servigos de telecomunicagdes e/ou
servicos de valor adicionado (COMBO), independente do formato contratual, a
CONTRATADA devera utilizar a mesma data de reajuste para todos os servigos
disponibilizados ao CLIENTE.

4.6. O CLIENTE reconhece que a CONTRATADA, por ser considerada uma Prestadora
de Pequeno Porte (PPP), é dispensada do cumprimento das metas de qualidade
previstas no Regulamento de Gestdo de Qualidade da Prestagao do Servigco Telefonico
Fixo Comutado (RGQ-STFC), anexo a Resolugao ANATEL 605/2012, bem como
dispensada do cumprimento das metas de qualidade previstas no Regulamento de
Qualidade dos Servigos de Telecomunicagées (RQUAL), anexo & Resolugdo ANATEL
717/2019.

DEVERES DO CLIENTE

5.1. Sao Deveres do CLIENTE, dentre outros previstos neste Contrato, em Lei ou nos
regulamentos aplicaveis:

5.1.1. Efetuar os pagamentos devidos em razdo dos servigos decorrentes deste contrato,
de acordo com os vabres,_periodicidade..forma, condigbes e vencimentos indicados no
TERMO DE CONTRATAGCAO, parte integrante e essencial a celebragédo do presente

5
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instrumento;

5.1.2. Utilizar adequadamente os servigos, redes e equipamentos relativos ao servigo ora
contratado, comunicando a CONTRATADA qualquer eventual anormalidade observada,
devendo registrar sempre o nimero.do chamado para suporte a eventual futura reclamagao
referente ao problema comunicado;

5.1.3. Fornecer todas as informacdes necessarias a prestacdo do servico objeto deste
contrato, e outras que venham a ser solicitadas pela CONTRATADA;

5.1.4. Providenciar local adequado e infraestrutura necessaria a correta instalagéo e
funcionamento do servigo e dos equipamentos da CONTRATADA, garantindo a
CONTRATADA amplo acesso as suas dependéncias, a qualquer tempo,
independentemente de aviso prévio, ou qualquer outra formalidade judicial ou extrajudicial.

5.1.5. E de exclusiva responsabilidade do CLIENTE a instalacdo, manutencéo, protecéo e
aterramento elétrico de toda sua rede interna, bem como dos equipamentos terminais de
sua propriedade.

5.1.6. Zelar pela seguranca e integridade dos equipamentos da CONTRATADA ou de
terceiros sob sua responsabilidade, instalados em suas dependéncias em razdo da
prestagao dos servigos, respondendo por eventuais danos, avarias, perda, furto, roubo ou
extravio sofridos pelos mesmos, considerando serem tais equipamentos insuscetiveis de
penhora, arresto e outras medidas de execugdo e ressarcimento de exigibilidade de
terceiros perante o CLIENTE.

5.1.7. Cumprir as obrigagdes lhe outorgadas legalmente pelo Artigo 4.° e incisos do

'Enexo a Resolugdo ANATEL 632/2014, quais sejam: (i) utilizar adequadamente os servigos,
equipamentos e redes de telecomunicagdes; (ii) respeitar os bens publicos e aqueles
yjoltados a utilizacdo do publico em geral; (iii) comunicar as autoridades competentes
rregularidades ocorridas e atos ilicitos cometidos por Prestadora de servigo de
ltelecomunicacdes; (iv) cumprir as obrigagdes fixadas no contrato de prestacédo do servigo,
em especial efetuar pontualmente o pagamento referente a sua prestagéo, observadas as
fisposicoes regulamentares; (v) somente conectar a rede da Prestadora terminais que
pbossuam certificagdo expedida ou aceita pela Anatel, mantendo-os dentro das
especificacdes técnicas segundo as quais foram certificadas; (vi) indenizar a Prestadora
por todo e qualquer dano ou prejuizo a que der causa, por infringéncia de disposicéo legal,
regulamentar ou contratual, independentemente de qualquer outra sangado; e (vii)
comunicar imediatamente a sua Prestadora: a) o roubo, furto ou extravio de dispositivos de
acesso; b) a fransferéncia de titularidade do dispositivo de acesso; e ¢) qualquer alteragao
das informacgdes cadastrais.

5.1.8. Permitir as pessoas designadas pela CONTRATADA o acesso as dependéncias
onde estdo instalados os equipamentos disponibilizados e necessarios & prestacido dos
servicos e, caso haja utilizagcdo de equipamento(s) que ndo esteja(m) devidamente
certificado(s) e homologado(s), permitir a retirada deste(s) equipamento(s) por parte dos
funcionarios da CONTRATADA.

5.1.9. Manter as caracteristicas dos equipamentos a serem utilizados, néo realizando
qualquer modificagdo que desconfigure a funcionalidade ‘para a qual foi homologado, sob
pena de rescisdo de pleno direito do presente instrumento e sujeicdo do CLIENTE as
penalidades previstas em Lei e neste Contrato.

5.1.10. Utilizar somente equipamentos homologados pela Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes - ANATEL, respeitando as recomendagdes de instalacao e uso dos
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respectivos fabricantes:

5.1.11. Manter atualizados os seus dados cadastrais junto a CONTRATADA, informando-a
sobre toda e qualquer modificagdo, seja de enderego, administrador do contrato,
documentos societarios, dentre outros;

5.1.12. Preservar os bens publicos e aqueles voltados & utilizagéo do publico em geral;

5.1.13. Zelar pela imagem e reputagdo da CONTRATADA, sendo vedada a difusdo ou
veiculagdo, por qualquer meio, de qualquer mensagem ou informacédo inveridica,
difamatoria, injuriosa ou caluniosa, ou que possa de qualquer maneira denegrir a imagem
ou a reputagdo da CONTRATADA, ou de quaisquer de seus socios.

5.1.14. Respeitar e se submeter fielmente as clausulas e condigdes pactuadas no presente
instrumento.

5.2. Os direitos do CLIENTE, além daqueles estabelecidos neste Contrato, estdo
relacionados no Artigo 3.° e incisos do Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de
Servigos de Telecomunicagdes (RGC), anexo a Resolugdo ANATEL 632/2014, bem como no
Artigo 11 e incisos do Regulamento do Servigo Telefénico Fixo Comutado, anexo & Resolugdo
ANATEL 426/2005.

5.3. O CLIENTE devera comunicar imediatamente 8 CONTRATADA, através de seus Servigos
de ‘Atendimento ao Cliente, qualquer problema que identificar nos servigos objeto deste
contrato, registrando sempre o numero do chamado para suporte a eventual futura
reclamac&o referente ao problema comunicado.

5.4. A prestagao de servigos ora contratados é de natureza individual e intransferivel, ndo _
sendo permitida ao CLIENTE a cessao ou venda total ou parcial desses servicos a terceiros, a
qualquer titulo que seja, salvo em caso de prévia e expressa autorizagdo da CONTRATADA. -

5.4.1. O CLIENTE recebera da CONTRATADA, apc’ns a ativagcdo dos servigos objeto do
presente Contrato, o cédigo de-acesso necessario a identificagdo do CLIENTE perante a
rede publica de telecomunicagdes, ndo podendo em hlpotese alguma o cddigo de acesso
ser transferido a terceiros.

5.4.2. O CLIENTE assume integral responsabilidade por si e por terceiros na utilizacdo de
seu codigo de acesso, obrigando-se a honrar os compromissos financeiros e legais dai
resultantes. Nao serdo permitidas chamadas simulténeas utilizando o mesmo cédigo de
acesso.

5.5. Em cumprimento a exigéncia prevista no Artigo 3.°, inciso XVIII, do Regulamento Geral de
Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomunlcacoes (RGC), anexo a Resolugdo
ANATEL 632/2014, o CLIENTE, neste ato, de maneira prévia, livre e expressa, atesta sua
plena concordancia quanto ao recebimento de mensagem de cunho publicitario em sua
estagao movel, nada tendo a reclamar, seja a que titulo for.

6.1. Cada Plano podera ser diferenciado pelos seguintes parametros: (i) existéncia ou ndo de
franquia de minutos; (ii) valor minimo a pagar, bem como valor das tarifas e do minuto
excedente a franquia de minutos; (iii) horario de utilizagdo; (iv) tempo de utilizagéo; (v)
finalidade da utilizagéo; (vi) quaisquer outros fatores ou paradmetros que venham a ser fixados
a critério da CONTRATADA.

6.2. A CONTRATADA se reserva o direito de criar, modificar e/ou excluir Planos de Servigo a
qualquer tempo, a seu exclusivo critério, sem prejuizo dos direitos garantidos ao CLIENTE
pelas normas regulatérias e pela legislagdo aplicavel as relagées de consumo. Enquanto
perdurar a relagdo contratual assumida pelo CLIENTE, o PLANO DE SERVICO aderido

-
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permanecera valido e vigente em relagao ao CLIENTE respectivo.

6.2.1. Caso o CLIENTE tenha interesse em alterar o seu PLANO DE SERVICO no decorrer
da vigéncia contratual, sera formalizado outro TERMO DE CON_TRATACAO entre as partes
(presencial ou eletrénico), podendo ainda ocorrer esta alteracao através de outras formas
de adesao previstas no presente Contrato. Nao serdo permitidas alteragdes no PLANO DE
SERVICO solicitadas por clientes que néo estejam em dia com suas obrigacoes.

6.2.2. Em se tratando de CLIENTE sujeito a fidelidade contratual, a alteragao do
PLANO DE SERVICO que resultar na redugao dos valores pagos a CONTRATADA
submetera o CLIENTE ao pagamento das penalidades previstas no Contrato de
Permanéncia, proporcionalmente a redugao verificada.

6.3. O PLANO DE SERVICO sera disponibilizado' previamente ao CLIENTE, e constara no
RMO DE CONTRATACAO, parte integrante e que aperfeigoa este instrumento.

.3.1. Os Planos de Servigos ofertados pela CONTRATADA estarao disponi\}eis no seu
ndereco eletronico: https://www.cittatelecom.com.br/

.3.2. A CONTRATADA, por enquadrar-se no conceito de Prestadora de Pequeno Porte
f PPP), encontra-se isenta de disponibilizar na sua pagina mecanismos de comparacgao
’ entre os planos de servigos.

£
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#. A CONTRATADA podera, a seu exclusivo critério, conceder descontos, realizar
promogc")es ou efetuar redugdes sazonais. Tais condigdes poderdo ser revogadas a qualquer
momento, a critério exclusivo da CONTRATADA.

6.4.1. Salvo determinagdo expressa, os descontos, promogdes ou redugbes sazonais
ofertadas pela CONTRATADA ao CLIENTE, nao abrangem as parcelas dos servigos que
implicarem em fornecimento de servigos por parte de outras prestadoras de servigos de
telecomunicacgoes.

' CLAUSULA SETIMA =D el g

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

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

7.2. Os beneficios concedidos pela CONTRATADA poderao corresponder a descontos
nas mensalidades, franquias ou nas tarifas do servigo telefénico fixo comutado (STFC),
descontos ou isen¢dao nas mensalidades da locagdo dos equipamentos utilizados nos
servigos, descontos ou isengao dos valores correspondentes a instalagao ou ativacao
dos servigos, dentre outros, a exclusivo critério da CONTRATADA.

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

7.3. O Contrato de Permanéncia explicitara a formula e os critérios que serao utilizados
na apuracao do valor da multa a ser paga pelo CLIENTE a CONTRATADA, em caso de
rescisdo antecipada.
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7.4. Uma vez completado o prazo de fidelidade contratual, e :
automaticamente a vigéncia do presente contrato, o CLIENTE perdera automaticamente
direito aos beneficios antes concedidos pela CONTRATADA. Mas, por outro lado, nao
estara sujeito a nenhum prazo de fidelizagao contratual, podendo rescindir o presente
contrato, sem nenhum 6nus e a qualquer momento.

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

7.5. O CLIENTE reconhece que a suspensdo dos servigos a pedido do préprio CLIENTE,
ou por inadimpléncia ou infragdo contratual do CLIENTE, acarreta automaticamente na
suspensdo da vigéncia do presente instrumento e do Contrato de Permanéncia por
periodo idéntico, de modo que o periodo de suspensdo ndo é computado para efeitos
de abatimento do prazo de fidelidade contratual.

8.1. O CLIENTE adimplente pode requerer a suspensao, sem onus, da prestacdo do servigo
telefénico fixo comutado (STFC), uma Unica vez, a.cada periodo de 12 (doze) meses, pelo
prazo minimo de 30 (trinta) dias e maximo de 120 (cento e vinte) dias, mantendo a
possibilidade de restabelecimento, sem 06nus, da prestagdo dos servigos contratados no
mesmo enderego.

8.1.1. Em hipdtese alguma havera a concesséo do pedido de suspensdo dos servigos em
face de CLIENTE inadimplente, ou que nédo esteja em dia com quaisquer de suas
obrigagbes. Para o acatamento do pedido de suspensido dos servigos, o CLIENTE
inadimplente tera que realizar o pagamento de todas as pendéncias financeiras existentes,
bem como regularizar todas suas obrigagdes contratuais.

8.1.2. O prazo de suspensao do servigo telefénico fixo comutado (STFC), nao utilizado pelo
CLIENTE, ndo sera cumulativo de um ano para outro. Ou seja, é direito do CLIENTE
requerer no maximo, por uma Unica vez, dentro do periodo de 12 (doze) meses, a
suspensao dos servigos, pelo prazo minimo de 30 (trinta) dias e maximo de 120 (cento e
vinte) dias. ‘ '

8.1.3. O prazo para atendimento do requerimento de suspensdo ou restabelecimento do
servigo &€ de 24 (vinte e quatro) horas a contar da solicitagdo do CLIENTE, devendo o
CLIENTE, em qualquer hipotese, estar plenamente em dia com suas obrigacbes
contratuais.

8.14. Findo o prazo de suspensdo formalmente requerido pelo CLIENTE,
automaticamente, o servigo telefénico fixo comutado (STFC) sera reativado, ndo havendo
necessidade de comunicagao pela CONTRATADA ao CLIENTE, sendo também reativadas
automaticamente as cobrangas inerentes a prestagdo dos servigos, nos termos
contratados.

8.2. O CLIENTE podera requerer o restabelecimento do servigo telefdnico fixo comutado
(STFC) antes do término do prazo de suspenséo inicialmente solicitado.

8.2.1. Caso seja feita a solicitagdo de restabelecimento do servico telefénico fixo comutado
(STFC) em periodo inferior ao inicialmente solicitado a titulo de suspenséo, nio podera o
CLIENTE, posteriormente a reativagdo, dentro do mesmo periodo de 12 (doze) meses,
requerer novo pedido de suspenséo do servigo telefénico fixo comutado (STFC) em relagéo
ao periodo de suspenséo nao utilizado.

8.3. A CONTRATADA podera suspender parcialmente os servigos objeto deste contrato,
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em caso de inadimpléncia ou infragao contratual do CLIENTE, desde que notifique o
CLIENTE por escrito, e-mail ou mensagem de texto, com antecedéncia minima de 15
(quinze) dias acerca da suspensao dos servigos, devendo esta notificagado conter os
seguintes elementos: (i) os motivos da suspensao; (ii) as regras e prazos de suspensao
parcial, total e rescisdao do contrato; (iii) o valor do débito e o més de referéncia; e (iv) a
possibilidade do registro do débito em sistemas de protegao ao crédito, apés a rescisao
do contrato.

8.3.1. Em se tratando de servigo telefonico fixo comutado (STFC), a suspensao
parcial caracteriza-se pelo bloqueio para originagdo de chamadas, mensagens de
texto e demais servigos e facilidades que importem em &nus para o Consumidor,
bem como para recebimento de Chamadas a Cobrar pelo Consumidor.

8.3.2. Somente depois de regularizados os pagamentos pendentes (incluidos a multa,
—.a — atualizacdo monetaria e juros de mora), e/ou regularizada qualquer outra infragao
= ¢ontratual, é que o servigo telefonico fixo comutado (STFC) sera restabelecido pela
E[CONTRATADA. O restabelecimento dos servigcos ocorrerd no prazo maximo de 48

’
D-m

25 7/{quarenta e oito) horas, a contar da quitagdo dos débitos pendentes (incluidos a
oF Z||multa, atualizagdo monetéria e juros de mora) e/ou da regularizagidao da infragado
* < «'lcontratual.

3 \Q\El

o E} 8.3.3. O periodo de suspensdaoc motivado por descumprimento contratual ou por

$ inadimpléncia do CLIENTE, nao ensejara qualquer espécie de compensagao,
~—————) reparacao ou indenizacdo ao CLIENTE, o que este concorda e reconhece.

8.4. Transcorridos 30 (trinta) dias do inicio da suspensao parcial, e permanecendo o
CLIENTE em situagao de inadimpléncia ou infragao contratual, podera a CONTRATADA,
a seu exclusivo critério, optar pela suspensao total do servigo telefonico fixo comutado
(STFC), independentemente de qualquer notificagdo ou comunicagdo prévia ou
posterior ao CLIENTE. _

8.5. Transcorridos 30 (trinta) dias da suspensao total do servigo telefénico fixo
comutado (STFC), e permanecendo o CLIENTE em situagcao de inadimpléncia ou
infragao contratual, podera a CONTRATADA, a seu exclusivo critério, optar pela
rescisao de pleno direito do presente instrumento, independentemente de qualquer
notificagdo ou comunicagao prévia ou posterior ao CLIENTE, hipétese em que o
CLIENTE ficara sujeito as penalidades previstas em Lei e no presente instrumento,
podendo a CONTRATADA valer-se de todas medidas judiciais e/ou extrajudiciais e,
inclusive, utilizar-se de medidas de restrigcao ao crédito e/ou protesto de titulos.

8.5.1. Uma vez rescindido o presente instrumento, a CONTRATADA devera
encaminhar ao CLIENTE, no prazo maximo de 7 (sete) dias, comprovante escrito da
rescisdo, informando da possibilidade do registro do débito em sistemas de protegao
ao crédito, por mensagem eletrénica ou correspondéncia, no ultimo enderego do
CLIENTE constante de sua base cadastral.

8.6. Em caso de atraso no pagamento pelo CLIENTE de qualquer quantia devida a
CONTRATADA, mesmo que ndo iniciado pela CONTRATADA os procedimentos de
suspensao total ou parcial previstos nos itens 8.3 e 8.4 acima, ficam automaticamente
suspensos os servicos de manutenc¢ao prestados pela CONTRATADA no ambito deste
Contrato (seja manutencao de equipamentos, seja manutencdo do proprio servigo
telefénico fixo comutado), bem como suspenso o atendimento a qualquer solicitagao
do CLIENTE, a exemplo de solicitagdao de mudanga de endere¢o, mudancga de cédigo de
acesso, dentre outras; o que prevalecera até a efetiva e total regularizagdao, pelo
CLIENTE, dos valores devidos a CONTRATADA.




————

9.1. A CONTRATADA disponibilizara ao CLIENTE um centro de atendimento telefénico
gratuito, mediante chamada de terminal fixo ou mével, no periodo compreendido entre
as 08 (oito) e 20 (vinte) horas, exclusivamente nos dias uteis, de forma a possibilitar
eventuais reclamacgoes, pedidos de informagdes e solicitagdes reiatlvas aos servigos
contratados.
9.1.1. Centro de Atendimento Telefénico podera ser acessado pelo CLIENTE através
dos numeros: 0800 248 5000 ou (21) 3400 5000.

9.2. Todas as interacdes entre o CLIENTE e o Centro de Atendimento da CONTRATADA
serao gravadas e mantidas até o prazo de 90 (noventa dias), durante o qual o CLIENTE
podera requerer a copia do contetdo das gravagdes.

9.2.1. A disponibilizagao das copias das gravacoes telefénicas ocorrerd no prazo maximo
de 10 (dez) dias a contar da solicitagédo do CLIENTE, e a disponibilizagédo da copia de cada
gravagao podera ser fracionada em mais de um arquivo eletrénico.

9.2.2. As interagdes porventura feitas entre Técnicos da CONTRATADA em campo € o
CLIENTE n&o serao gravadas, nao estando a CONTRATADA compelida a gravar este tipo
de interagao.

9.2.3." Em caso de descontinuidade da chamada feita pelo CLIENTE ao centro de
atendimento telefénico, a CONTRATADA devera retornar a ligagdo ao CLIENTE, salvo nos
casos de falta de educagdo ou comportamento ofensivo do CLIENTE, situagdes de trote ou
engano, e chamadas originadas por codigo de acesso com restrigéo de identificacéo.

9.3. O CLIENTE podera obter ho enderego eletrénico https://www.cittatelecom.com.br/ todas
as informacdes relativas a CONTRATADA, tais como o endereco, telefones de atendimento,
horérios e dias de atendimento ou funcionamento. E mais, diante do referido enderego
eletrénico, o CLIENTE podera obter todas as informages referentes aos Planos de Servicos
ofertados pela CONTRATADA.

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

9.5. No atendimento do CLIENTE, a CONTRATADA se cbmpromete a observar os
seguintes prazos, de acordo com o tipo de solicitagao efetuada pelo CLIENTE, a saber:

9.5.1. Em se tratando da instalagao dos servigos, a CONTRATADA se compromete a
observar o prazo de instalagdo previsto no TERMO DE CONTRATAGAO, ressalvadas
as excecoes e limitagoes de responsabllldade previstas em Lei e neste instrumento;

9.5.2. Em se tratando de solicitagdo de rescisao contratual pelo CLIENTE, que se dara
necessariamente com intervencao de atendente, a CONTRATADA se compromete a
dar efeitos imediatos a solicitagdo de rescisdao. Sendo que, neste caso, tratando-se
de CLIENTE sujeito a fidelidade contratual, fica o CLIENTE obrigado ao pagamento
da multa contratual estabelecida no Contrato de Permanéncia.

9.5.3. Em se tratando de solicitagdo de histérico de demandas, que devem ser
armazenados pela CONTRATADA pelo prazo minimo de 03 (trés) anos apds o
encaminhamento final da demanda, estas devem ser apresentadas ao CLIENTE no
prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas, contados a partir da respectiva
solicitagao.
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9.5.4. Em se tratando de solicitagao de reparo do servigo telefénico fixo comutado
(STFC), a CONTRATADA se compromete a regularizd-lo no prazo maximo de 05
(cinco) dias uteis, a contar do seu respectivo recebimento, ressalvadas também as
excegoes e limitagoes de responsabilidade previstas em Lei e neste instrumento;

9.5.5. Em se tratando de reclamagdes e pedidos de lnforrnaqoes do CLIENTE, a
o)CONTRATADA se compromete a soluciona-las no prazo maximo de 05 (cinco) dtas
teis, a contar do seu respectivo recebimento, ressalvadas também as excegées e
imitacoes de responsabilidade previstas em Lei e neste instrumento;

-5.6. Outras solicitagdes de servigos apresentadas pelo CLIENTE 2 CONTRATADA,
gl nao especificadas nos itens 9.5.1 a 9.5.5 acima ou em outras clausulas que possuam
%(|prazos expressamente fixados, serdo atendidas pela CONTRATADA no prdzo maximo
;’ de 10 (dez) dias uteis, ressalvadas também as excegdes e limitagdes de
% | responsabilidade previstas em Lei e neste instrumento.

9.6. Os prazos estipulados nos itens acima poderdo sofrer alteragbées, nas seguintes
hipéteses: (i) caso o CLIENTE nao disponibilize local e/ou equipamentos e rede interna;
(ii) caso o CLIENTE nao permita o acesso pela CONTRATADA ao local de instalagido dos
servigos; (iii) em caso de eventos fortuitos ou de forga maior, como instabilidade
climatica, chuvas, descargas atmosféricas, greves, dentre outras hipéteses; (iv) em
caso de atrasos decorrentes de culpabilidade de terceiros, como atrasos na entrega
dos equipamentos necessarios; (v) outras hlpoteses que nao exista culpabllldade da
CONTRATADA;

9.7. A CONTRATADA se compromete a providenciar os meios eletrdnicos e sistemas
necessarios para o acesso da ANATEL, sem 6nus e em tempo real, a todos os registros
relacionados as reclamagoes, solicitagbes de servigos e pedidos de rescisdo e de informacao,
na forma adequada a fiscalizagdo da prestagéo do servigo.

9.8. A CONTRATADA, por enquadrar-se no conceito de Prestadora de Pequeno Porte (PPP),
esta isenta da disponibilizagéo de setor de atendimento presencial.

9.9. A CONTRATADA, por enquadrar-se no conceito de Prestadora de Pequeno Porte (PPP),
esta desobrigada de criar mecanismos de atendimento via internet, devendo apenas constar
na sua pagina na internet um mecanismo de contato disponivel a todos os assinantes.

 CLAUSULA DECIM,

10.1. O CLIENTE desde ja se compromete a providenciar local e infraestrutura minima
necessaria a instalagéo, ativagdo e prestagdo do STFC, nela compreendida, mas nio se
limitando aos equipamentos e rede interna, de acordo com as normas técnicas vigentes,
orientagdes e especificagdes técnicas expedidas pela ANATEL.

10.2. O CLIENTE desde ja autoriza o acesso dos técnicos da CONTRATADA, devidamente
identificados, no enderego de instalagdo indicado no TERMO DE CONTRATACAO, para a
instalagao e ativagao do STFC.

10.3. A CONTRATADA efetuara a instalagéo e ativara os servigos contratados para somente
um equipamento do CLIENTE, nao se responsabilizando por instalagdes internas de redes
locais feitas pelo CLIENTE. E vedada, em qualquer hipétese, a cessao, disponibilizagdo ou
compartilhamento pelo CLIENTE dos servigos objeto deste Contrato, por qualquer meio, a
terceiros estranho a presente relagao contratual.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIF
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11.1. O CLIENTE reconhece que os servigos poderdo ser interrompidos ou deg oS,

de maneira programada ou ndo, o que nao constitui infragdo ao presente instrumento
ou hipétese de rescisdo contratual.

11.2. Em caso de interrupgdo ou degradagdo programada, independentemente do
periodo que perdurar a respectiva interrupgdo ou degradagdo programada, o CLIENTE
reconhece n&o ter direito a nenhum desconto, ressarcimento, compensagao, reparagao
ou indenizagao.

11.2.1. Considera-se interrupgao ou degradagdo programada aquela objeto de aviso
ao CLIENTE com no minimo 24 (vinte e quatro) horas de antecedéncia, por escrito, e-
mail ou mensagem de texto.

11.3. Em caso de interrupgao ou degradagdo nao programada, a CONTRATADA devera
ressarcir ao CLIENTE o valor proporcional ao valér da tarifa ou prego de assinatura e ao
numero de horas ou fragdo superior a 30 (trinta) minutos ininterruptos, o que deve
ocorrer mediante desconto a ser concedido até na 3? (terceira) mensalidade
subsequente ao respectivo evento. Em caso de interrupgdo ou degradagcido nao
programada, inferior a 30 (trinta) minutos ininterruptos, o CLIENTE reconhece néo ter
direito a nenhum desconto, ressarcimento, compensacéao, reparagio ou indenizagao.

11.3.1. O CLIENTE reconhece que, para fazer jus ao desconto (ressarcimento)
estabelecido no presente instrumento, o mesmo devera entrar em contato com o
Centro de Atendimento ao Cliente disponibilizado pela CONTRATADA visando a
abertura de um chamado (ocorréncia), o que deve ser feito pelo CLIENTE
imediatamente apds a constatacdo da interrupgao ou degradagio nido programada,
momento em que sera gerado pela CONTRATADA um nimero de protocolo.

11.3.2. O tempo de interrupgdo ou degradagdo nao programada, para efeitos de
descontos (ressarcimentos), sera computado a partir da efetiva abertura do chamado
(ocorréncia) pelo CLIENTE junto ao Centro de Atendimento ao Cliente disponibilizado
pela CONTRATADA.

11.4. A responsabilidade da CONTRATADA ¢ limitada ao desconto (ressarcimento), ndo
sendo devido pela CONTRATADA nenhuma outra compensagido, reparagdo ou
indenizacao adicional.

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

11.5.1. Interrupgéo ou degradagédo decorrente de fatos atribuidos ao préprio CLIENTE
ou terceiros, por erros de operagdo do CLIENTE, falhas em qualquer equipamento do
CLIENTE ou de terceiros, ou outra circunstancia que nao seja da responsabilidade
exclusiva da CONTRATADA;

11.5.2. Interrupgdo ou degradagao decorrente de caso fortuito ou forga maior;

11.5.3. Em caso de furto, roubo, perda, extravio ou danos a equipamentos ou
infraestrutura do CLIENTE ou da prépria CONTRATADA;

11.5.4. Na hipétese do CLIENTE nédo entrar em contato com o Centro de Atendimento
ao Cliente disponibilizado pela CONTRATADA, visando a abertura do chamado
(ocorréncia) relacionado a eventual interrupgdo ou degradacgéo;

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

OS'DE CONTESTAGAO DE DEBITOS
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