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1.5

ANEXO Il
GERENCIAMENTO DE ANORMALIDADES DA REDE

Condicoes Gerais

As Partes reconhecem que € interesse mutuo estabelecer um processo eficiente e efetivo para
comunicar e resolver as anormalidades de rede que repercutam na outra Parte ou nos Usuarios de
ambas as Partes. Desta forma, as Partes implementardo, em um prazo maximo de 30 (trinta) dias
contados da assinatura do presente Contrato, um processo de Gerenciamento de Anormalidades de
Rede para prontamente comunicar, monitorar e resolver as falhas da rede ou degradagdo do SMS
(conforme definido no Contrato).

Né&o obstante os métodos e procedimentos definidos no presente Anexo Il, as Partes trabalhardo em
regime de cooperagao para efetuar um aperfeigoamento continuo na administragé@o deste processo
de Gerenciamento de Anormalidades de Rede. A qualquer momento durante a vigéncia do Contrato,
qualquer uma das Partes podera solicitar modificagcbes especificas nesses processos, que nao
poderao ser recusadas pela outra Parte sem um motivo justo.

Em hipétese alguma, podera a Parte que recebeu a notificacdo de anormalidades priorizar, sem

justificativa formal, o gerenciamento das anormalidades de sua rede com o objetivo de criar
vantagens para si propria, seus Usuarios ou qualquer outro provedor de servigos de
telecomunicagbes em detrimento da Parte reclamante das anormalidades, em sua alocagéo de
recursos para detectar e corrigir as anormalidades.

As Partes acordardo, em um prazo maximo de 30 (trinta) dias contados da assinatura do presente
Contrato, um processo de acompanhamento de notificagdo de anormalidades que disponha de uma
identificacdo Unica que seja utilizada por ambas as Partes. Esta identificagdo sera utilizada para
referenciar a uma anormalidade especifica, minimizando, assim, possiveis confusdes ou problemas
de comunicagdo. Assim, quaisquer anormalidades serdo informadas de acordo com o Bilhete de
Anormalidade (BA) constante do Error! Reference source not found.lll,

1.4.1 A Parte que receber a notificacdo de anormalidade devera encaminha-la imediatamente ao
6rgéo responsavel para solugao da anormalidade.

1.4.2 As Partes estabelecem no Error! Reference source not found., especificamente na
subclausula Error! Reference source not found., prazos- padrdo para localizagao de
falhas, recuperagao do servigo e notificagdo de situagao das falhas, com base no nivel de
prioridade estabelecido entre as Partes.

Sem prejuizo dos demais direitos e obrigacdes contidos neste Anexo e no Contrato, fica
estabelecido que as eventuais indisponibilidades programadas de acesso dos Usuérios de SMS
deverdo ser comunicadas formalmente de uma Parte a outra, por meio de correspondéncia escrita e
antecipada por fac-simile ou e-mail com, no minimo, 05 (cinco) dias de antecedéncia. A Parte
comunicada devera confirmar a Parte comunicante o recebimento da correspondéncia ora
mencionada.

1.5.1  Fica definido que a Janela de Manutencdo Programada sera de 00:00 as 06:00 horas, em
datas a serem comunicadas por escrito de uma Parte a outra, conforme o prazo previsto na
Clausula 1.5 acima.
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Nos casos de ocorréncia de caso fortuito ou forga maior que acarretem interrupgao no SMS, cabera
a Parte que tiver o SMS afetado informar pela via mais répida a outra Parte no prazo maximo de 01
(uma) hora, para que esta tenha conhecimento do fato que afetar a execugédo das condigdes
estabelecidas no presente Anexo.

As comunicagbes realizadas entre as Partes, referidas neste Anexo, poderdo ser realizadas
eletronicamente, através dos e-mails dos Representantes indicados por meio da Clausula Error!
Reference source not found. do Contrato. A comunicagao eletronica seré considerada valida se
houver a respectiva confirmagéo de recebimento pela Parte destinatéria.

A Parte reclamante devera ser notificada imediatamente ap6s a resolugdo da anormalidade pela
Parte reclamada. A anormalidade ndo serad considerada solucionada até que a Parte reclamante
confirme a sua solugéo.

Cada uma das Partes fornecera a outra, em um prazo de 5 (cinco) dias uteis contados a partir da
data de entrada em vigor do Contrato, uma lista hierarquica de responsaveis e respectivos
procedimentos de encaminhamento, no caso de serem necessarias providéncias mais complexas,
devendo tal listagem ser atualizada por ambas as Partes sempre que ocorrer qualquer alteracao.

As Partes acordam em avaliar a situa¢do das notificacbes de anormalidades de rede pelo menos
mensalmente, a menos que outra periodicidade venha a ser acordada. A Parte que receber a
notificacdo de anormalidade emitird um relatério incluindo, além da situacéo de todas as notificagdes
do periodo do relatério, o contato da reclamante, o tipo e a localizagdo da anormalidade, o nivel de
prioridade, 0 6rgdo responsavel pela solugédo e o prazo para solugdo (especificando data e horario
de recebimento e data e horério de fechamento).






