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CONTRATO ESPECIFICO (“Contrato”)

Servigos de Telecomunicagdes (“ST”)

I =SUJEITOS DO CONTRATO
e Partes
CONTRATADA: SOFTX TELECOMUNICACOES LTDA Nome Fantasia: SOFTX
CNPJ: 33.605.749/0001-11 IE: 157.969.481
ENDERECO: Avenida Praia de Itapoan, n° 612. BAIRRO: Vilas Do Atlantico
CIDADE: Lauro de Freitas ESTADO: Bahia CEP: 42.707 -650
TELEFONES: 2208-0000 S.A.C: 0800-000-777 SITE: https://softxbr.com.br/

E Assinante, aderente ao Plano de Servico contratado na forma dos Termos Gerais, Termo de
Contratacdo e outros documentos complementares aplicdveis que integram este Contrato para todos
os fins de direito, doravante simplesmente assinante;

Em conjunto, prestadora e Assinante denominadas “Partes” e, isoladamente, “Parte”.

O presente Contrato de Servicos de Telecomunicagbes (“Contrato”), do tipo adesdo, respeitadas as
regras da legislacdo e regulamentacdo aplicavel se encontra registrado junto ao Cartério De Registro
de Imodveis Titulos e Documentos e Pessoa Juridica e disponibilizado no site
https://softxbr.com.br/para conferéncia e acesso pelo Assinante. A ades3o a este Contrato dar-se-a
por meio de aceitagdo do Termo de Contratacdo, o qual contempla o Plano de Servico.

Il - DEFINIGOES

e Para Interpretacdo e Integragdo Contratual.

a) Assinante: pessoa natural ou juridica que possui vinculo contratual com a Prestadora para
fruicdo dos Servicos de Telecomunicagoes;
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b) Atendimento: interagdes entre Prestadora e o Assinante, independentemente do
originador da interagao;

c) Atendimento por Meio Digital: forma de atendimento ao Assinante prestado por aplicativo,
sitio eletrénico ou quaisquer outros meios digitais;

d) Atendimento Presencial: forma de atendimento ao Consumidor realizado pessoalmente em
estabelecimento da Prestadora, préprio ou disponibilizado por meio de contrato(s) com
terceiro(s), que venda servicos e explore exclusivamente a marca da Prestadora;

e) Atendimento Remoto: compreende o Atendimento Telefénico, o Atendimento por Meio
Digital ou qualquer outro meio de contato remoto com o Consumidor, independentemente
do originador da interagao;

Atendimento Telefénico: forma de atendimento telefonico ao Consumidor realizado pelo
setor da Prestadora, préprio ou disponibilizado mediante contrato(s) com terceiro(s), nos
termos previstos neste Regulamento e no Decreto n? 11.034, de 5 de abril de 2022, ou outro
gue venha substitui-lo;

f) Contrato Especifico (“Contrato”): trata-se deste instrumento contratual que estabelece
vinculo juridico entre a Prestadora e o Assinante, integrado pelos Termos Gerais, Termo de
Contratacdo e por documentos complementares, se houver, o qual define as regras
particulares de cada Servico contratado.

g) Credenciados: trata-se de empresas parceiras da Contratada para prestacdo de servicos
adicionais, complementares ou acessorios aos Servicos de Telecomunica¢des, ou ainda,
para o fornecimento de equipamentos, produtos ou outras comodidades uteis ou
necessarias a fruicdo dos servicos. A relacdo juridica dos Credenciados serda com a
Contratada ou diretamente com o Assinante, conforme o caso;

h) Central de Atendimento: 6rgdo da Contratada responsavel por recebimento de
reclamacdes, solicitacdes de informacgdes e de servicos ou de atendimento ao CLIENTE;

i) Plano de Servico: documento que descreve as condi¢des de prestacdo do servico quanto as
suas caracteristicas, ao seu acesso, manutencado do direito de uso, utilizacdo e servicos
eventuais e suplementares a ele inerentes, pregos associados, seus valores e as regras e
critérios de sua aplicacao, na forma prevista no Termo de Contratacao;
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Prazo de Permanéncia: trata-se de condicBes especiais de fruicdo dos Servigos de
Telecomunicagdes mediante contratagao por tempo determinado, na forma detalhada no
Termo de Contratagao;

Prazo de Vigéncia: tempo de validade da Oferta;

Prestadora (“Contratada”): E a pessoa juridica que de acordo com o Termo de Contratacdo
ird prestar o Servico contratado;

Prestadora de Pequeno Porte: Grupo detentor de participacdo de mercado nacional inferior
a 5% (cinco por cento);

Servico de Comunicacdo Multimidia (“SCM”): é um servico fixo de telecomunicacbes de
interesse coletivo, prestado em ambito nacional e internacional, no regime privado, que
possibilita a oferta de capacidade de transmissdao, emissdo e recepcdo de informacdes
multimidia, permitindo inclusive o provimento de conexao a internet, utilizando quaisquer
meios, a Assinantes dentro de uma Area de Prestac3o de Servico.

Servico de Telefonia Fixa Comutada (“STFC”): é classificado, quanto a sua abrangéncia,
como servico de telecomunicac¢ées de interesse coletivo e prestado em regime privado;

Servico Mével Pessoal (“SMP”): é o servico de telecomunicacbes mével terrestre de
interesse coletivo que possibilita a comunicacdo entre Estacdes Moveis e de Estacdes
Moveis para outras estacdes;

Servico de Acesso Condicionado (“SeAC”): é o servico de telecomunicacdes de interesse
coletivo, prestado no regime privado, cuja recepcao é condicionada a contratacao
remunerada por assinantes e destinado a distribuicdo de conteldos audiovisuais na forma
de pacotes, de canais de programac¢ao nas modalidades avulsa de programacao e avulsa de
conteudo programado e de Canais de Programacao de Distribuicao Obrigatéria, por meio
de tecnologias, processos, meios eletrénicos e protocolos de comunicag¢ao quaisquer;

Servico de Valor Adicionado (“SVA”): para fins deste Contrato e nos termos do artigo 61 da
Lei Geral de Telecomunica¢des n. 9.742/97, trata-se da atividade que acrescenta, a um
servico de telecomunica¢des que lhe da suporte e com o qual ndo se confunde, novas
utilidades relacionadas ao acesso de informa¢des e ndo constitui servico de
telecomunicagdes, classificando-se seu provedor como cliente do servico de
telecomunicagdes que lhe da suporte, com os direitos e deveres inerentes a essa condicao.

Servico de Conexdo a Internet (“SCI”): Espécie de SVA que por previsdo da Norma 004/95,
item 3, letra “c” do MCTI - Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdes “é o servico que
possibilita o acesso a Internet” e a habilitacdo de um terminal para envio e recebimento de
pacotes de dados pela internet, mediante a atribuicdo ou autenticacdao de um endereco IP,

na forma do artigo 42, inciso V da Lei n2 12.965/14 — Marco Civil da Internet;
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t) Termo de Contratagdo: documento complementar que contempla e/ou pode contemplar o
servico contratado pelo Assinante, preco, forma de pagamento, tipo de atendimento,
prazo, rescisao, beneficios, promogdes e outras condi¢bes da prestagao.

u) Velocidade: capacidade de transmissdao da informag¢ao multimidia expressa em bits por
segundo (bps), medida conforme critérios estabelecidos em regulamentacdo especifica,
gue pode sofrer degradagdo por motivos alheios a vontade das Partes.

Il - CLAUSULAS CONTRATUAIS

e Objeto e Obrigacdes das Partes.

1. OBIJETO: Constitui objeto deste Contrato a prestagao de Servigcos de Telecomunicagdes, detalhada

no Plano de Servico, regulamentado pela Anatel conforme Resolugdo 765/23.

1.1. Este Contrato, os Termos Gerais, o Termo de Contratacdo e o Plano de Servi¢o, sao um
conjunto indissociavel para todos os fins de direito. Servicos de Telecomunica¢Ges que
apresentem particularidades especificas podem ensejar complementacao deste instrumento
ou ainda por Termo Aditivo e obedecerdo as regras aqui previstas, aos Termos Gerais e a
documentos complementares, se houver.

1.2. Aregulamentacdo da Agéncia Nacional de Telecomunicag¢ées - Anatel induz o tipo adesdo para
este Contrato, eis que suas regras sao pré-determinadas pela agéncia.

Paragrafo Primeiro. Na forma da regulamentacdo da Anatel, a rede de suporte a prestacao dos

servicos podera pertencer a terceiros, bem como servicos acessérios, complementares ou

inerentes aos Servicos de Telecomunicagcdes podem ser prestados por terceiros, garantida a

responsabilidade da Prestadora para com relagdao aos Servicos de Telecomunicagdes, na forma

deste Contrato e da legislacdo aplicavel.

Paragrafo Segundo. A Prestadora se enquadra no conceito da Agéncia Nacional de
Telecomunicacdes — Anatel, de “Prestadora de Pequeno Porte”, estando assim, liberada do
cumprimento de grande parte das determinacdes regulamentares ensejando a interpretacdo das
regras deste Contrato segundo esta condicdo.

Paragrafo Terceiro. Constitui objeto deste Contrato os Servicos prestados pela Contratada
devidamente identificados no Termo de Contratacdo e que se sujeitam aos Termos Gerais e aos
documentos complementares, se houver. Qutros Servicos podem passar a integrar o portfdlio da
Contratada, mediante complementacdo deste instrumento ou ainda por Termo Aditivo e
obedecerdo as regras aqui previstas, aos Termos Gerais e a documentos complementares, se
houver.
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2. DIREITOS DO ASSINANTE: Constituem direitos do Assinante, dentre outros previstos na legislagao

e regulamentacao aplicavel:

2.1. Fruicdo dos Servigos de Telecomunicag¢des, dentro dos padrdes de qualidade estabelecidos na
regulamentac¢ao e conforme as condi¢Ges do Plano de Servigo;

2.2. Ao conhecimento sobre medidas para o uso eficiente e adequado do servico, especialmente
em relagao a gestao do uso dos dados contratados;

2.3. Ao acesso a informacdes claras, objetivas, suficientes, redigidas com linguagem simples e
apresentadas de maneira a assegurar um processo decisério adequado a seus préprios
interesses;

2.4. Tratamento ndo discriminatdrio quanto as condi¢cdes de fruicdo do servico, desde que
presentes as condi¢des técnicas necessarias, observado o disposto na regulamentacado vigente
do servico especifico;

2.5. A inviolabilidade e ao segredo de sua comunicacdo, respeitadas as hipdteses e condicdes
constitucionais e legais de quebra de sigilo de telecomunicacdes, e as atividades de
intermediacdo da comunicacao das pessoas com deficiéncia, nos termos da regulamentacao;

2.6. A ndo ser obrigado ou induzido a adquirir servicos, bens ou equipamentos que ndo sejam de
seu interesse, bem como a ndo ser compelido a se submeter a qualquer condicdo para
recebimento do servico, salvo diante de questdo de ordem técnica, nos termos da
regulamentacao;

2.7. Ao ndo recebimento de mensagem de cunho publicitdrio ou com o objetivo de vender servicos
ou produtos das Prestadoras de servicos de telecomunicagdes, salvo consentimento prévio,
livre e expresso;

2.8. A receber orientagao quanto a correta destinagao dos equipamentos necessarios a utilizacao
dos servigos de telecomunicagdes ao fim de sua vida Util e quanto aos riscos ambientais que
representam;

2.9. As condi¢des de contratacdo, prestacdo, canais de atendimento e suporte, formas de
pagamento, Prazo de Permanéncia, Prazo de Vigéncia e extin¢ao da Oferta, eventuais Servicos
de Valor Adicionado, especialmente os precos cobrados, bem como a data e o indice aplicavel,
em caso de reajuste;

2.10. A rescisdo do Contrato, a qualquer tempo e sem 6nus, ressalvadas as regras do Prazo de
Permanéncia;

2.11. A ndo suspensdao do servico sem sua solicitacdo, ressalvada a hipdtese de
descumprimento dos deveres pelo Assinante, sempre com a devida notificacdo pela
Prestadora;

2.12. A ter restabelecida a prestacdao dos servicos, a partir da quitacdo do débito e custos
inerentes, ou de acordo celebrado com a Prestadora;

2.13. A receber o Contrato, bem como o Plano de Servico contratado, por qualquer meio, sem

onus e independentemente de solicitacdo;
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2.14, A transferéncia de titularidade de seu contrato de prestacdo de servico, mediante
cumprimento, pelo novo titular, dos requisitos necessarios para a contratagao inicial do servigo
e pagamento dos custos de transferéncia;

2.15. O prévio conhecimento das condi¢des de suspensao do Servigo;

2.16. O respeito de sua privacidade nos documentos de cobranga e na utilizagao de seus dados
pessoais pela Prestadora;

2.17. A resposta eficaz e tempestiva as suas reclamacdes, solicitacdes de servicos e pedidos
de informacdo pela Prestadora;

2.18. O encaminhamento de reclamacgdes ou representacdes contra a Prestadora, junto a
Anatel ou aos organismos de defesa do consumidor em caso de relacdo de consumo;

2.19. A continuidade do servico pelo prazo contratual;

2.20. A apresentacdo da cobranca pelos servicos prestados em formato adequado, inviolavel,

redigido de maneira clara, inteligivel, ordenada, em padrdo uniforme, respeitados o periodo
de faturamento e a antecedéncia minima de cinco dias da data do vencimento.

2.21. O acesso, por meio eletronico, correspondéncia ou pessoalmente, a seu critério e sem
qgualquer 6nus, ao conteudo das gravacdes das chamadas por ele efetuadas ao Centro de
Atendimento, em até 10 (dez) dias.

DEVERES DO ASSINANTE: Constituem deveres do Assinante, dentre outros previstos na legislacdo

e regulamentacdo aplicavel:

3.1. Utilizar adequadamente os servicos, os equipamentos e as redes de telecomunicacoes,
zelando pela integridade dos equipamentos da Prestadora sob sua posse, sob pena de rescisdo
do Contrato e indenizagcdo em perdas e danos se houver;

3.1.1. Configura uso inadequado dos servicos de telecomunica¢ées, dentre outras, realizar

chamadas:

a) massivas,

b) sem intuito de comunicacado efetiva;

c) sem observar regras de uso dos recursos de numeracao;

d) que dificultem a identificacdo do chamador;

e) para codigos de acesso de usudrios registrados nas plataformas de opc¢dao de nao
recebimento de chamadas;

f) cursar trafego.

3.2. Abster-se de qualquer ato de compartilhamento de Servigos de Telecomunicagdes com
terceiros ndo contratantes ou destinatarios;

3.3. Preservar os bens da Prestadora e aqueles voltados a utilizacdo do publico em geral;

3.4. Cumprir as obrigacdes fixadas no contrato de prestacdo de servico em especial efetuar o
pagamento pontual referente a prestacao do Servico;

3.5. Providenciar local adequado e infraestrutura necessarios a correta instalacdao e funcionamento
de equipamentos da Prestadora, quando for o caso;

0 assinado no Assinador ONR. Para validar o documento e suas assinaturas acesse https://assinador.onr.ora.br/validate/MOE6H-C6UQR-EQWXH-AKZVA.
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3.6. Somente conectar a rede da Prestadora terminais que possuam certificagcao expedida ou aceita
pela Anatel, mantendo-os dentro das especificacdes técnicas segundo as quais foram
certificados;

3.7. Levar ao conhecimento do Poder Publico e da Prestadora as irregularidades de que tenha
conhecimento referentes a prestagao dos Servicos de Telecomunicagdes;

3.8. Indenizar a Prestadora por todo e qualquer dano ou prejuizo a que der causa, por infringéncia
de disposicdo legal, regulamentar ou contratual, independentemente de outras sancdes
incidentes;

3.9. Contratar os Servicos sempre em seu préprio nome, abstendo-se de quaisquer atos que
possam configurar falsidade ideolégica ou material, sob pena de sanc¢des civeis e criminais
cabiveis;

3.10. Registrar eventuais falhas no servico junto ao Central de Atendimento para fins de
avaliacdo pela Prestadora, reparos de acordo com as regras de assisténcia técnica, suporte;

3.11. Comunicar imediatamente a Prestadora:

a) o roubo, furto ou extravio de dispositivos de trafego de dados;

b) atransferéncia de titularidade do dispositivo de trafego de dados, do Cddigo de Acesso de
Usuario ou do contrato de prestacdo de servicos; e/ou,

¢) qualquer alteracdo das informacgdes cadastrais.

3.12. No caso do STFC e do SCM, providenciar local adequado e infraestrutura necessarios a
correta instalacdo e funcionamento de equipamentos da Prestadora, quando for o caso.

Paragrafo Primeiro. A ndo utilizagdo do servigo nao implica no cancelamento automatico do
mesmo ou deste Contrato, estando o Assinante, portanto, sujeito a cobranca regular a
eventuais consequéncias do ndo pagamento, até a efetiva rescisdao do Contrato.

Paragrafo Segundo. Registros verbais ou por meios diversos dos definidos na cldusula do
Atendimento, por exemplo: e-mail do técnico da Prestadora, whatsapp ou similares de
colaboradores da Prestadora, ndo sdao habeis a gerar direitos ao Assinante ou modificar a
condicdo contratual e relagdo juridica junto a Prestadora.

3.13. Abaster-se de utilizar a rede de transmissao de dados, voz ou audiovisual e os Servicos
de Telecomunicacdes para quaisquer fins ilicitos ou indevidos. A pratica de atos ilicitos ou
inadequados pelo Assinante ensejara indenizagdao em perdas e danos que a Prestadora venha
a suportar em razao de tais praticas indevidas.

DIREITOS DA PRESTADORA: Constituem direitos da Prestadora, dentre outros previstos na

legislacdo e regulamentacdo aplicavel:

4.1. Empregar equipamentos e infraestrutura que ndo lhe pertencam na prestacdo dos Servigos de
Telecomunicacdes;

4.2. Contratar com terceiros o desenvolvimento de atividades inerentes, acessorias ou
complementares ao servico, tais como atendimento, cobranca, instalacdo, dentre outros que
ndo configuram Servicos de Telecomunica¢des. Servicos como atendimento, instalacdo e

0 assinado no Assinador ONR. Para validar o documento e suas assinaturas acesse https://assinador.onr.ora.br/validate/MOE6H-C6UQR-EQWXH-AKZVA.
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outros, poderdo ser executados mediante seus préprios contratos, ordens de servico e
documentos fiscais, de forma independente do presente instrumento, junto a Credenciados.
Suspender o servico e rescindir o Contrato por falta de pagamento;

Incluir o nome do Assinante nos cadastros de inadimpléncia em caso de falta de pagamento,
bem como cobrar a divida por todos os meios legitimos extrajudiciais e judiciais;

Utilizar dados pessoais dos Assinantes na forma da legislagdo, dos Termos Gerais e de outros
documentos que regulam a relacdo juridica entre a Prestadora e o Assinante;

Cobrar por danos e avarias causados nos equipamentos.

DEVERES DA PRESTADORA: Constituem deveres da Prestadora, dentre outros previstos na
legislacdo e regulamentagdo aplicavel:

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.
5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

Manter um Central de Atendimento para seus Assinantes, com discagem direta gratuita,
mediante chamada de terminal fixou ou mével;

Entregar ao Assinante, por qualquer meio, cdpia deste Contrato e do Plano de Servico
contratado;

Em contratacdo por telefone, prestar todas as informagdes do Plano de Servico e manter a
gravacao da contratacdo por 90 (noventa) dias, disponiveis ao Assinante;

Fornecer informacdes para primeiro acesso ao Atendimento por Meio Digital;

Prestar esclarecimentos ao Assinante, de pronto e livre de 6nus, face a suas reclamacdes
relativas a fruicdo dos servicos;

Zelar pelo sigilo inerente aos servicos de telecomunicac¢ées e pela confidencialidade dos dados,
inclusive registros de conexdo, e informacdes do Assinante, empregando todos os meios e
tecnologia necessarios para tanto;

Manter os dados cadastrais e os registros de conexao de seus Assinantes pelo prazo minimo
de um ano, que poderdo ser revelados as autoridades competentes na forma prevista na
legislacao;

Tornar disponiveis os dados referentes a suspensao de sigilo de telecomunicacdes as
autoridades que, na forma da lei, tenham competéncia para requisitar essas informacdes;
Atender, no prazo de vinte e quatro horas a solicitacao de suspensao e de restabelecimento a
que se refere clausula 2.22;

EQUIPAMENTOS: A fruicdao do Servico de Telecomunica¢des pode depender da instalacdo de
equipamento(s) na forma prevista nos Termos Gerais, no Termo de Contratagdo e/ou outros
documentos complementares que tenham sido estabelecidos entre as Partes.

PERMANENCIA: A Prestadora, a seu exclusivo critério, ofertara beneficios ao Assinante, por Prazo
de Permanéncia, com condicdes diferenciadas de fruicdo do servico, vinculadas a prazo
permanéncia e com previsao de multa por rescisdo antecipada.

7.1.

Rescindido o Contrato antes do final do prazo de permanéncia por qualquer motivo nao
atribuivel a Prestadora, inclusive troca de endere¢o em local sem viabilidade técnica, incidira,
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a critério da Prestadora e na forma prevista no Termo de Contratagdo, a multa estipulada a
gual deve ser proporcional ao valor do beneficio e ao tempo restante para o término do Prazo
de Permanéncia.

7.2. Ndo incidird a multa por quebra do Prazo de Permanéncia pelo Assinante em caso de
descumprimento contratual pela Prestadora, devidamente comprovado.

7.2.1. Quando o fundamento da rescisdo por culpa da Prestadora estiver alicercado em ma
gualidade do servico, a comprovacdo devera se dar com os respectivos chamados e
atendimentos abertos pelo Assinante junto a Central de Atendimento Assinante, que
contenham os devidos registros do problema alegado como motivacdo para rescisado.

7.3. O prazo de permanéncia para Assinante corporativo é de livre negociacao.

7.4. O Prazo de Permanéncia de Assinante corporativo deve ser contratado pelo representante da
pessoa juridica contratante, devendo a Prestadora manter arquivo de comprovacdo dessa
gualidade enquanto vigente o contrato e qualquer alteracdo desta condicdo de representacao
deverd ser imediatamente informada pelo Assinante corporativo, sem exclusdo da incidéncia
da teoria da aparéncia em qualquer caso.

7.5. E vedada a renovacdo automatica de Oferta com Prazo de Permanéncia.

7.6. O Prazo de Permanéncia ndo poderd exceder o Prazo de Vigéncia da Oferta.

7.7. E vedada a cobranca da multa por rescisdo antecipada em Contrato com Prazo de Permanéncia
guando o descumprimento da obrigacdo contratual ou legal se deu por parte da Prestadora, a
guem caberd o 6nus da prova quanto a improcedéncia das alegacdes do Assinante que

7.8. permanecerd obrigado ao pagamento das parcelas vincendas decorrentes da aquisicdo de
equipamento junto a Prestadora.

REGRAS DE ATENDIMENTO: O atendimento ao Assinante serd prestado na forma das regras abaixo

previstas.

8.1. Protocolo: O Assinante receberd um numero de protocolo a cada Atendimento realizado e
sempre que a interacdo for originada pelo mesmo, o protocolo sera gerado no inicio do
Atendimento.

8.2. Resposta: As informacdes solicitadas pelo Assinante devem ser prestadas imediatamente, ou
se ndo for possivel, no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis.

8.3. As reclamacgdes do Assinante deverdo ser resolvidas no prazo: (i) de 7 (sete) dias corridos a
partir do seu recebimento, ou se ndo for possivel, (ii) de 10 (dez) dias corridos.

8.4. As solicitacdes do Assinante relativas a instalacdo ou mudanca de endereco, devem atender
ao prazo adequado, de acordo com as peculiaridades de cada servico.

8.4.1. A solicitacdo de mudanca de endereco podera ensejar falta de viabilidade técnica no
local, neste caso, incidird multa por rescisdo antecipada caso tenha sido contratada a
permanéncia.

8.4.2. Havendo viabilidade técnica para a mudanca de endereco, o Assinante devera arcar com
o custo de instalacdo no novo local.
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8.5. Motivo de forga maior ou caso fortuito, tais como intempéries do clima, inundagdes, incéndios
e outros eventos poderdao impactar na prestagdao dos servigos, causando interrupgoes,
oscilagdo nos prazos de atendimento, solugdo e resposta, baixa performance, pelo tempo que
for necessario para o restabelecimento das condigdes normais de prestagdo, sendo
excludentes de responsabilidade da Prestadora.

8.6. Historico de Demandas: O Assinante tem direito de acesso, sem 6nus, ao historico de suas
demandas, que deverdo conter no minimo informacdes de niumero de protocolo, data e hora
de registro e de conclusdo do atendimento, a classificacdo, a sintese da demanda e o
encaminhamento dado pela Prestadora.

8.7. A Prestadora mantera o histérico das demandas do Assinante por um periodo minimo de 3
(trés) anos apds encaminhamento final da demanda.

8.8. Caso o Assinante solicite, a Prestadora enviara o histdrico de suas demandas, inclusive as ainda
ndo concluidas, por meio eletrénico, correspondéncia ou outro meio a escolha do Assinante,
no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas.

8.9. Solicitagdo de Cancelamento/Rescisdo Contratual: Sempre que o Assinante solicitar a rescisdo
do Contrato o mesmo sera informado sobre eventuais condigdes especiais aplicaveis, tais
como multas por descumprimento de prazos contratuais de permanéncia minima, se for o
caso.

8.10. O endereco eletrénico para pedido de rescisdo sem intervencao de atendente, cujo
processamento se dd por meio da Central de Atendimento Telefénico e o endereco para
atendimento presencial para pedidos de rescisdo estdo disponiveis no site
https://softxbr.com.br/.

8.11. Nas hipdteses de rescisao presencial, o Assinante recebera uma via fisica do documento
de cancelamento/rescisio.

FORMAS DE ATENDIMENTO: O atendimento ao Assinante podera ser Remoto e Presencial, cada

um prestado na forma prevista nas regras abaixo, conforme as peculiaridades da demanda.

9.1. Atendimento Telefonico: O Atendimento Telefonico da Prestadora é do tipo remoto, gratuito,
disponibilizado no nimero 0800, que recebe chamadas originadas do STFC e do SMP, sendo
responsavel de forma direta ou por encaminhamento ao setor competente, pela oferta de
servicos e pelo recebimento, tratamento e solugao de pedidos de informacgao, reclamacgdes e
solicitacdes de servicos, rescisdo ou qualquer outra demanda ligada ao servico da Prestadora,
sendo que em todos os niveis de autoatendimento deve existir a opcdo de acesso ao
atendente.

9.1.1. A Prestadora deverd retornar imediatamente a ligacdo ao Consumidor nos casos de
descontinuidade da chamada antes da conclusdo do atendimento.
9.1.2. No primeiro menu do Atendimento Telefénico deverdo estar disponiveis, no minimo, as
opcoes de:
a) rescisdo do contrato de forma automatizada, sem intervencdo de atendente;
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b) registro de reclamacao; e,
c) atendimento por humano.
9.1.3. Aopcdo de acesso ao atendente devera constar em todos os submenus do Atendimento
Telefonico.

9.1.4. Asolicitagdo de identificacdo do Assinante, desde que ndo reiterada no caso de auséncia
de resposta, ndo configura restricdo ou condicionamento ao atendimento humano.
9.1.5. Nao se aplicam as regras de atendimento as chamadas telefénicas dirigidas ao Servico

de Informacdo de Cédigo de Acesso de Consumidor do STFC.

9.1.6. Atendimento por Meio Digital: Atendimento por Meio Digital é do tipo remoto e se da
por meio de canais digitais disponibilizados pela Prestadora de identificacdo do Assinante
para acesso ao Atendimento por Meio Digital ndo configura a restricio vedada pela
cladusula 9.2.6.

Paragrafo Unico. Os canais de Atendimento remoto somente servirdo como registro de
acoes bilaterais e passiveis de criar direitos e obrigacdes entre as Partes quando utilizados
os oficiais, disponibilizados pela Prestadora, ndo sendo reconhecidas trocas de
informacdes, mensagens, dados e afins por outros meios, ndo oficiais.

9.1.7. A Prestadora deverd disponibilizar, no Atendimento por Meio Digital, relatério
detalhado dos servicos e facilidades prestados, em ordem cronolégica, a todos os seus
Assinantes.

9.1.8. Mediante solicitacdo do Assinante, a Prestadora devera enviar o relatério detalhado por
meio impresso.

9.1.9. O Assinante poderd solicitar o envio do relatério detalhado na forma impressa
permanentemente, com periodicidade igual ou superior a 1 (um) més, salvo nos casos de
Oferta exclusivamente digital.

9.2. Atendimento Presencial: O Atendimento Presencial é facultativo e sera realizado por pessoa
devidamente qualificada para responder e dar tratamento a quaisquer demandas relacionadas
a todos os servigos prestados pelo Prestadora é do tipo presencial na sede da Prestadora ou
em estabelecimento associado a sua marca.

9.3. O Atendimento no Estabelecimento é oferecido em dias Uteis e horario comercial.

10. OFERTA: A Oferta vigente, que nao tenha sido substituida por outra, podera ser alterada em relagao
ao SeAC em decorréncia de cessacao de contrato de distribuicdao de conteido sobre o Canal de
Programacao, ou de descumprimento das regras relativas a classificacdo indicativa do conteudo.
10.1. As Ofertas poderdo ter Prazo de Vigéncia determinado ou indeterminado.

10.2. A Oferta com Prazo de Vigéncia indeterminado se extingue por iniciativa da Prestadora,
ndo podendo gerar 6nus para o Assinante que tera garantidas as condicGes contratadas por
um periodo minimo de 12 (doze) meses a contar da contratacao.
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10.3. Todas as Ofertas que estejam dentro do Prazo de Comercializacdo deverdo estar
disponiveis para contratacdo por todos os interessados, sem distingdo fundada na data de
adesdo, rescisdo de Oferta anterior ou qualquer outra forma de discriminagao dentro da area
de abrangéncia da Oferta, inclusive, aqueles Assinantes que ja se encontram vinculados a

Prestadora.

10.4. O Assinante ja vinculado a Prestadora podera contratar nova Oferta, mesmo que essa
represente reducdo no valor pago pelo servico ou nas condi¢cdes por ele anteriormente
contratadas.

10.5. A adesdo a nova Oferta nao isenta o Assinante dos 6nus advindos de eventual Prazo de
Permanéncia ndao cumprido.

10.6. E vedado a Prestadora condicionar a Oferta ao consumo casado de qualquer outro bem

ou servico, prestado por seu intermédio ou de parceiros, coligadas, controladas ou
controladora, bem como, sem justa causa, a limites quantitativos.

10.7. As Ofertas poderdo prever em suas condicdes de contratacdo a prestacdo de servicos
conjuntos, devendo ser disponibilizado ao Assinante a possibilidade de contratacdo isolada dos
servicos que compdem a Oferta conjunta.

10.8. O preco da Oferta de servico prestado de forma individual ndo podera exceder a soma
dos precos dos servicos que compdem a Oferta conjunta cujo objeto, condi¢des de fruicao e
componentes sejam equivalentes aos da Oferta individual.

11. PRECO, FORMA DE PAGAMENTO E COBRANGA, REAJUSTE E CONTESTAGAO: O Assinante pagard a
Prestadora o preco contratado, cujo valor e forma de pagamento constam do Termo de
Contratacdo e Plano de Servico e podem ser no formato pré-pago, pds-pago ou hibrida.

11.1. Pré-pago: A forma de pagamento pré-paga de prestacdo dos servicos, quando
disponivel, estd vinculada a aquisicao de créditos pelo Assinante para sua fruicao, observado
que:

a)  os créditos podem estar sujeitos a prazo de validade;
b) a validade minima dos créditos de 30 (trinta) dias, podendo a Prestadora viabilizar a
aquisicdo de créditos com prazo igual ou superior a 90 (noventa) dias e 180 (cento e oitenta)
dias;
11.1.1.Os créditos com validade de 90 (noventa) e 180 (cento e oitenta) dias estardo disponiveis
nos Setores de Atendimento presencial e nos pontos de recarga eletronica préprios da
Prestadora ou de Credenciados.
11.1.2. A Prestadora disponibiliza Atendimento Telefénico e por Meio Digital recurso/fungdo de
acompanhamento de existéncia de saldo de créditos e validade.
11.1.3.Durante a vigéncia da relacdo contratual, a validade dos créditos ndo utilizados, ainda
gue ja expirados, observara a validade que for maior entre os créditos recém-inseridos e
aqueles ainda ndo utilizados.
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11.2. P6s-Pago: Na forma de pagamento pds-paga o Assinante se compromete com
pagamentos posteriores ao uso, a cada 30 (trinta) dias, com possibilidade de encerrar o
Contrato a qualquer momento, sem 0Onus, multas ou outras despesas, exceto relativas a
devolugao ou pagamento por equipamentos.

11.3. O documento de cobranga deverd estar disponivel com antecedéncia minima de 5
(cinco) dias da data de vencimento, em meio eletrénico ou impresso, a critério do Assinante.
11.4. O preco do Contrato sera reajustado a cada 12 (doze) meses ou na menor periodicidade

permitida em lei, pela variacdo do IGP-M da Fundacdo Getulio Vargas, ou por outro indice que
venha a substitui-lo, podendo a Prestadora informar a data-base de reajuste no Contrato.

11.5. Os precos poderdo ser revistos, a qualquer tempo, para o resgate do inicial equilibrio
econdmico-financeiro contratual, a critério da Prestadora.
11.6. Na hipdtese de rescisdo do Contrato por inadimplemento do preco, o mesmo serd

restabelecido mediante o pagamento do principal, juros, multa, correcdo monetaria e outros
custos inerentes a reativagao.

11.7. A baixa do protesto e cancelamento do registro nos érgaos de protecdo ao crédito (SPC,
SERASA) sera requerida pela Prestadora imediatamente apds o pagamento do preco, porém,
a mesma nao se responsabiliza pelos prazos operacionais destas instituicoes.

11.8. O Assinante autoriza que o documento de cobranca seja disponibilizado exclusivamente
por Meio Digital.
11.9. A Prestadora disponibilizard o documento de cobranca no espaco reservado ao

Assinante na internet no endereco https://softxbr.com.br/

CONTESTAGCAO E DEVOLUCAO DE VALOR PAGO INDEVIDO: Durante o prazo de 3 (trés) anos a

contar da data da cobranca considerada indevida o Assinante poderd contestar motivadamente o

valor cobrado, por meio de contato com o Central de Atendimento para fins de protocolo e

processamento.

12.1. Em caso de pagamento indevido ou caso a Prestadora deixe de responder contestacao
no prazo de 30 (trinta) dias e o Assinante tenha pago o valor, incidird a devolugdo do valor igual
ao dobro do que pagou em excesso, devidamente corrigido e acrescido de juros de 1% ao més
pro rata die. Caso a contestacao seja improcedente e a Prestadora tenha devolvido o valor, o
Assinante devera restitui-lo devidamente corrigido e acrescido de juros de 1% ao més pro rata
die.

12.2. Caso a contestacado seja improcedente e o Assinante ndao tenha pago o valor cobrado, a
Prestadora o notificara e emitird nova cobranca para pagamento do valor devido. A
contestacao improcedente ensejara fatura que se constituira em divida liquida, certa e exigivel
para fins de cobranca judicial ou extrajudicial, protesto e inscricio em 6rgdos de protecdo ao
crédito.

12.3. O Assinante poderd optar pelas seguintes formas de restituicdo dos valores indevidos:
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12.3.1.Na Pés-Paga: abatimento no documento de cobranga seguinte a data da identificacao
da cobranca indevida ou do decurso do prazo de 30 (trinta) dias a contar da contestacao,
respeitado o ciclo de faturamento;

12.3.2.Na Pré-Paga: concessao de créditos com validade minima de 90 (noventa) dias ou com
a validade do crédito contestado, o que for maior, considerando o prazo maximo de 10
(dez) dias para devolugao, contado da data da identificagdo da cobranca indevida ou do
decurso prazo de 30 (trinta) dias a contar da contestacdo;

12.4. Pagamento via sistema bancario, considerando o prazo maximo de 30 (trinta) dias para
devolucdo, contado da data da identificacdo da cobranca indevida ou do decurso do prazo de
30 (trinta) dias a contar da contestacdo, independentemente da modalidade de pagamento
pelo servigo. Em caso de pagamento em duplicidade pelo Assinante, a Prestadora devolvera o
valor pago em excesso por meio de abatimento no documento de cobranga do més
subsequente a identificacdo do fato, respeitado o ciclo de faturamento, ou o Assinante pode
solicitar a devolucdo via sistema bancario, hipdtese em que a Prestadora deverd efetud-lo em
até 30 (trinta) dias, contados da solicitacao.

13. VIGENCIA: A relacio juridica entre Prestadora e o Assinante vigera pelo prazo previsto no Termo
de Contratacdo, a partir de sua assinatura fisica ou digital, aceite eletrénico, ou ainda desde o
momento da ativacdo do servico. Caso o Termo de Contratacdo ndo preveja a vigéncia, a relacao
juridica dar-se-a por prazo indeterminado.

13.1. Findo o prazo de permanéncia o Contrato passara a viger por tempo indeterminado ou
o prazo de permanéncia sera renovado, mantido o valor do Plano de Servigo contratado, salvo
reajustes legais e correcao monetaria, conforme previsto no Termo de Contratagao.

14. SUSPENSAO E RESCISAO CONTRATUAL POR FALTA DE PAGAMENTO OU DE CREDITO:

14.1. Em caso de suspensado total por inadimplemento, a Prestadora devera restabelecer o
servico no prazo de 24 (vinte e quatro) horas a contar do comunicado e comprovacao pelo
Assinante do pagamento do débito na forma acordada, desde que antes da rescisao
Contratual.

14.2. A Prestadora podera suspender o provimento do servico apds o decurso de 15 (quinze)
dias da data em que notificar o Assinante quanto a existéncia de débito vencido, do término
dos créditos ou de seu prazo de validade.

14.3. A notificacdo ao Assinante devera conter:

14.3.1. 0s motivos da suspensao;

14.3.2.as regras e prazos de suspensao e rescisao do contrato;

14.3.3.0 valor do débito na Forma de Pagamento Pds-Paga e o més de referéncia;

14.3.4.a possibilidade do registro do débito em sistemas de protecdo ao crédito, apds a rescisdo
do contrato; e,

14.3.5.0 prazo para restabelecimento do servico apds o pagamento dos débitos ou a insercdo
de novos créditos.
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14.4. Durante o periodo de suspensao do servico serd observado o seguinte:
14.5. Em relagdo ao Servico Mével Pessoal - SMP e Servico Telefonico Fixo Comutado - STFC
serd garantido ao Assinante:
14.5.1.0 recebimento de chamadas e de mensagens de texto pelo prazo de 30 (trinta) dias do
inicio da suspensao;
14.5.2.a possibilidade de originar chamadas e enviar mensagens de texto aos servigos publicos
de emergéncia definidos na regulamentacao;
14.5.3.a manutencao de seu cddigo de acesso, nos termos da regulamentacao; e,
14.5.4.0 acesso ao Atendimento Telefonico da Prestadora.

14.6. O Servico de Comunicacdo Multimidia - SCM e os Servicos de TV por Assinatura poderao
ser suspensos integralmente apds 15 (quinze) dias da notificacao.

14.7. Transcorridos 60 (sessenta) dias da suspensdo do servico, a Prestadora podera rescindir
o contrato de prestacdo de servico mediante prévia notificacdo do Assinante.

14.8. E vedada a cobranca de assinatura ou qualquer outro valor referente a utilizacdo do
servico durante o periodo de suspensao.

14.9. Enquanto ndo rescindido o contrato, a Prestadora atenderd as solicitacbes que ndo
importem em novos custos.

14.10. Rescindido o contrato de prestacdo de servico na Forma de Pagamento Pds-Paga, a

Prestadora enviara comprovante de rescisdo ao Assinante no prazo maximo de 7 (sete) dias,
informando da possibilidade do registro do débito em sistemas de protecao ao crédito.

14.11. O registro do débito em sistemas de protecdo ao crédito deve ser precedido de
notificacdo, nos termos da legislacdo aplicavel.

14.12. A rescisdo ndo prejudicara a exigibilidade dos encargos decorrentes do Contrato de
prestacao de servico e do Prazo de Permanéncia, quando for o caso.

14.13. Caso o Assinante, antes da rescisdao do contrato, efetue o pagamento do débito na
Forma de Pagamento Pds-Paga ou insira novos créditos na Forma de Pagamento Pré-Paga, a
Prestadora restabelecerd a prestacdo do servico em até 1 (um) dia, contado da ciéncia do
pagamento do débito ou da insergdo de créditos, ou do pagamento da primeira parcela do
acordo.

14.14. Sobre o valor devido por inadimplemento poderd incidir multa ndo superior a 2% (dois
por cento) , correcdo monetdria e juros de mora ndo superiores a 1% (um por cento) ao més
proporcional ao dia.

14.15. E vedada a cobranca pelo restabelecimento da prestagdo do servico.

14.16. A Prestadora requererd a baixa do registro do débito em sistemas de protecdo ao
crédito, independentemente de solicitagdo do Assinante, no prazo maximo de 5 (cinco) dias,
contado da efetiva quitacdo do débito.

15. REQUERIMENTO DE SUSPENSAO: O Assinante adimplente poderd requerer a Prestadora a
suspensao da prestacdo do servico, sem Onus, uma Unica vez, a cada periodo de 12 (doze) meses.

0 assinado no Assinador ONR. Para validar o documento e suas assinaturas acesse https://assinador.onr.ora.br/validate/MOE6H-C6UQR-EQWXH-AKZVA.
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15.1. A suspensdo podera perdurar pelo prazo minimo de 30 (trinta) dias e maximo de 120
(cento e vinte) dias.
15.2. O requerimento de suspensdao em condi¢des diversas das previstas nesta cldusula
podera sera onerosa.
15.3. Durante a suspensdo do servigo:
15.3.1.0 Assinante tera direito a manutenc¢do de seu codigo de acesso e ao restabelecimento
da prestacdo do servico no mesmo endereco e na mesma Oferta, observado seu Prazo de
Vigéncia;
15.3.2.E vedada a cobranca de tarifa, preco de assinatura ou qualquer outro valor referente a
prestagao de servigo; e,
15.3.3. Ficard suspensa a fluéncia do Prazo de Permanéncia.

15.4. O Assinante tera direito de solicitar, sem 6nus e a qualquer tempo, o restabelecimento
do servico prestado.
15.5. A Prestadora devera atender, em até 1 (um) dia, as solicitacdes de suspensdo e de

restabelecimento do servigo.

16. RESCISAO: O presente Contrato pode ser rescindido, nas seguintes hipdteses:
16.1. Inadimplemento das obrigacdes contratuais pelas Partes;
16.2. Mediante comunicacdo do Assinante junto a Central de Atendimento, ou por
Atendimento no Estabelecimento, quando serd informado dos eventuais débitos até o
momento, inclusive multa no caso de quebra do Prazo de Permanéncia;

16.3. Faléncia, recuperacao judicial, dissolugdo judicial ou extrajudicial de qualquer das Partes
e ainda, por falecimento do Assinante;

16.4. Pela Prestadora em caso de inviabilidade técnica para a prestacdo dos Servicos, sem
incidéncia de 6nus a Prestadora ou quaisquer ressarcimentos ao Assinante;

16.5. A viabilidade técnica do momento da contratacao, pode deixar de existir em momento
subsequente, ensejando a possibilidade de rescisao motivada;

16.6. Por extingdo da Autorizacdo da Prestadora para prestacdo do Servico de
Telecomunicagdes, sem incidéncia de 6nus a Prestadora ou quaisquer ressarcimentos ao
Assinante;

16.7. Por determinacgao judicial, legal ou regulamentar que impeca a prestacao dos servicos,
sem incidéncia de 6nus a Prestadora ou quaisquer ressarcimentos ao Assinante.

16.8. De comum acordo, observadas as penalidades no Contrato firmado com permanéncia;

16.9. Pela Prestadora na hipdtese de descumprimento pelo Assinante de suas obrigacdes

contratuais, legais ou regulamentares quanto a fruicdo do servico, inclusive, de forma
fraudulenta ou com o propdsito de lesar terceiros ou a propria Prestadora;

16.10. Em caso de descontinuidade do Plano de Servico prestado pela Prestadora, facultando
ao Assinante a migracdo para outro Plano de Servico da sua escolha, sem Onus para a
Contratada.
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16.11. Pelo Assinante a qualquer tempo e por todos os canais de atendimento disponiveis para
a Oferta contratada, independentemente do adimplemento contratual, quando sera
informado das condigdes aplicaveis a rescisdao, débitos remanescentes e multas incidentes por
descumprimento de Prazo de Permanéncia.

16.12. Em caso de rescisdo, a Prestadora ou terceiro a seu servigo providenciara a retirada dos
equipamentos no prazo de 60 (sessenta) dias contados do pedido de rescisdao, sem O6nus para
o Assinante pelo servico de retirada, podendo ser cobrado valor de multa resciséria em
Contratos com Prazo de Permanéncia e ainda débitos ou ressarcimentos relativos ao
equipamento.

16.13. O Assinante poderd entregar os equipamentos em local indicado pela Prestadora.
16.14. O processamento do pedido de rescisao independe da retirada de equipamentos.
16.15. A Prestadora ndo podera efetuar cobranca referente a servicos prestados ap6és o pedido

de rescisdo, assumindo o 6nus de eventuais encargos, inclusive perante as demais Prestadoras
de Servigos de Telecomunicagdes.

16.16. Em qualquer hipdtese, o comprovante do pedido de rescisdo devera ser disponibilizado
ao Assinante por correspondéncia ou por meio eletronico a sua escolha.
16.17. A Prestadora sé poderd rescindir o contrato por sua iniciativa quando comprovar a

ocorréncia de descumprimento de obrigacdes contratuais ou regulamentares pelo Assinante.

17. DISPOSICOES GERAIS

17.1. O Assinante poderda obter informacOes sobre o servico no portal eletrénico da
Prestadora https://softxbr.com.br/ ou por meio das formas de Atendimento da Prestadora.
17.2. O Assinante podera contatar a ANATEL, inclusive para obter cépia da regulamentacao,

pelo portal eletronico www.anatel.gov.br, pelo Centro de Atendimento ou pelo endereco SAUS
— Quadra 6 Blocos E e H— CEP 70.070-940 — Brasilia — DF.
17.3. A Prestadora podera ceder este Contrato em caso de transformacao, cisdao, fusao ou
qgualquer forma de alteragdo societdria, preservadas as regras previstas neste instrumento e
na legislagdo aplicavel.
17.4. A qualidade do SCM, na condicdo de internet de banda larga fixa, sera aferida por meio
de conexdo a cabo, ou seja, ndo sendo considerado apto o sinal transmitido por equipamentos
de wi-fi, por forca de serem suscetiveis a diversos tipos de interferéncia, tais como distancia,
obstaculos, sinais de outros equipamentos, que tém o poder de Ihe reduzir a performance.
17.4.1.0utrossim, a qualidade da banda larga disponivel e suas tecnologias (radio e fibra) sdo
impactadas por muitos fatores, tais como: dispositivos e equipamentos utilizados pelo
Assinante, sobrecarga da rede e intempéries que ndo estdo sob o poder técnico e/ou
juridico da Prestadora e, portanto, ndo importam em sua responsabilizacdo em razdo de
indisponibilidade parcial ou total do SCM.

17.4.2. A Contratada envidard seus melhores esforcos no sentido de restabelecer o Servigco no
menor tempo possivel, conforme a complexidade do evento em questao.
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18. CESSAO DE DIREITOS: O Assinante n3o poderad ceder os direitos e obrigacdes previstos neste
Contrato, para fins de troca de titularidade, sem proceder com o devido tramite junto a Prestadora
por meio de seu Central de Atendimento.

19. FORO: As Partes elegem o Foro da Comarca de Salvador, Estado da Bahia, para dirimir eventuais
demandas emergentes do presente contrato, com renuncia a qualquer outro, por mais privilegiado
que seja.

Lauro de Freitas, 01 de outubro de 2025.

Assinado de forma digital por

ANDERSON MOSQUERA ' ANDERSON MOSQUERA

ALVES:66857279500  ALVES(6857279500
Dados: 2025.10.14 14:03:35 -03'00'
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