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CONTRATO DE CREDENCIAMENTO PARA PRESTAGAO DE SERVICO MOVEL PESSOAL POR MEIO
DE REDE VIRTUAL CREDENCIADA E OUTRAS AVENCAS

SURF TELECOM S.A., com sede na Av. Magalhdes de Castro, n. 4.800, conjunto 152, torre 2,
Cidade Jardim, S3o Paulo/SP, CEP 05676-120, devidamente inscrita no CNPJ/MF sob o n®
10.455.746/0001-43, neste ato, por seu procurador, na forma de seu Estatuto Social, doravante
“prestadora Origem ou Autorizada” e TOTHCELL TECNOLOGIA E SERVICOS DE
TELECOMUNICACAO LTDA.,, com sede na Av. Pereira Barreto, N. 1395, Sala 32 - Torre Sul,
Paraiso, Santo Andre/SP, devidamente inscrita no CNPJ/MF sob o n2 61.319.194/0001-87, neste
ato, por seu representante legal, na forma de seu Contrato Social, doravante “Credenciado”, em
conjunto denominadas “Partes”, por seus representantes legais.

CONSIDERANDO QUE:

i. 0O presente Contrato reflete integralmente em seu texto as exigéncias contidas no
Regulamento sobre Exploragdo de Servigo Movel Pessoal — SMP por meio de Rede
Virtual (Resolucdo n.2 550 de 22 de novembro de 2010) aprovado pela Agéncia
Nacional de TelecomunicagGes — ANATEL;

ii. A Autorizada é empresa operadora outorgada para a prestacdo de SMP por meio de
Rede Virtual Autorizada (RRV-SMP) em todo o territério nacional;

iii. O Credenciado possui o interesse em se tornar um representante da Prestadora
Origem para o desenvolvimento de atividade inerente, acesséria ou complementar
do Servico Modvel Pessoal por meio de Rede Virtual;

iv. o Credenciado apresentou & Autorizada modelo de viabilidade e implementacdo
para representacdo de Servico Mdvel Pessoal por meio de Rede Virtual; e

V. as Partes tém o interesse em estabelecer as condigdes técnicas e comerciais para a
implementacdo da operacdo de Credenciamento de Rede Virtual por meio do
Credenciado.

Acordam em firmar o presente Contrato de Credenciamento para Prestagdo de Servico Movel
Pessoal Por Meio de Rede Virtual e Outras Avengas (“Contrato”) que se regera pelas clausulas
seguintes:

DEFINICOES

I Credenciamento: é o Contrato de representagdo, objeto de livre negociagdo, entre
o Credenciado e a Prestadora de Origem, cuja eficacia depende de homologacao

pela Anatel;

ii. Credenciado de Rede Virtual (Credenciado): é a pessoa juridica, credenciada junto a
Prestadora Origem, apta a representd-la na Prestagdo do Servico Mével Pessoal,
devendo ser empresa constituida segundo as leis brasileiras, com sede e
administragdo no Pais;
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vi.

vil.

viii.

Xi.

Xii.

Xiil.

Xiv.

XV.

Autorizada de SMP por meio de Rede Virtual (Autorizada de Rede Virtual): € a pessoa
juridica, autorizada junto & Anatel para prestagdo de Servico Movel Pessoal que
utiliza de compartilhamento de rede com a Prestadora Origem;

Exploragdo do SMP por meio de Rede Virtual (Exploragdo de Rede Virtual): é a
Representacdo feita por Credenciado na prestagdo do SMP ou prestagdo do SMP por
Autorizada de Rede Virtual;

Prestadora Origem: é a Autorizada do Servico Movel Pessoal com a qual o
Credenciado ou a Autorizada de Rede Virtual possuem relagdo para a exploragao de
SMP por meio de Rede Virtual;

Rede Virtual no Servico Mével Pessoal (Rede Virtual): é o conjunto de processos,
sistemas, equipamentos e demais atividades utilizadas pelo Credenciado ou pela
Autorizada de Rede Virtual para a exploragdio de SMP por meio da rede da
Prestadora Origem;

Representacdo: € a atividade desenvolvida pelo Credenciado com o objetivo de
compor, juntamente com a Prestadora Origem, etapas da Prestagdo do SMP,
podendo, inclusive, agregar valor a essa Prestacdo, ndo se confundindo com a
Representagdo Comercial, de que trata a Lei n? 4.886, de 09 de dezembro de 1965.

MVNO: Mobile Virtual Netwaork Operator;

MVNE: Mobile Virtual Network Enabler;

MVNA: Mobile Virtual Network Aggregator;

SMP: Servico Movel Pessoal;

Cliente: usudrios provenientes da parceria firmada através do presente Contrato;

Compartilhamento: controle, gerenciamento de integracdo da infraestrutura de
rede e sistemas entre a Autorizada e o Credenciado para inicio da operagao
comercial;

Chamada Originada: preco da chamada originada (normal e a cobrar), nas diretrizes
On-Net e Off-Net, ou seja, é o valor pago por minuto de ligagdo, a titulo de
remunerac3o parcial pela utilizagdo da rede Autorizada. Neste preco da chamada
originada (chamada local ou de longa distancia originada) ndo estdo inclusos os
valores de transporte nacional para a terminacdo dessas chamadas com destinos a

nimeros fixos e moveis, seja utilizando o servico de transporte da propria
Autorizada ou por meio da rede de terceiros, a fim de garantir a complementaridade
de rede;

Adicional de Chamada: valor cobrado por chamada recebida ou originada quando o
Cliente estiver em roaming nacional;
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XVi. Chamada Recebida Off Net: valor cobrado pelas chamadas locais e longa distancia
entrantes moveis e fixas Off Net (Rede de outras operadoras ou Clientes da
Autorizada);

XVil, Dados: valor pago pela utilizacdo do trafego de dados, na rede 4G/3G/2G. O valor
sera cobrado por megabyte trafegado na rede Autorizada;

xviii.  SMS Originado: é o valor pago por SMS enviado pelos Clientes para qualquer outro
terminal do SMP ou SME do Brasil; e

Xix. Repasse: valor de ativacdo e recargas feitas pelo Cliente do Credenciado deduzidos
os valores de comissionamento descrito no ANEXO IV — Condigdes Camerciais.

1. OBIJETO

1.1. O objeto deste Contrato é: (i) o credenciamento perante a ANATEL, em todo o territorio
nacional (drea geografica de atuacio); (ii) o ajuste entre as Partes, das regras aplicaveis ao
Credenciamento; e (iii) o ajuste das condigdes técnicas e comerciais, bem como o cronograma
de lancamento comercial dos servicos do credenciado.

1.2. A exploracdo de SMP por meio de Rede Virtual caracteriza-se pelo oferecimento do
Servico a populacdo, segmentado ou ndo por mercado, com as caracteristicas do SMP de
interesse coletivo, isonomia e permanéncia, permitindo, por meio de processos simplificados e
eficientes, a existéncia de um maior nimero de ofertantes do Servico no mercado, com
propostas inovadoras de facilidades, condigbes e relacionamento com os Usuarios do SMP,
agregando, entre outros, volumes e Servigos de Valor Adicionado.

1.3 A representacdo do SMP por Credenciado compde a oferta do Servigo em conjunto com
a Prestadora Origem, nos termos do presente regulamento, estando sujeita a organizagao por
parte da Anatel nos termos do artigo 1. da LGT, classificando-se o Credenciado como
Representante de determinada Prestadora Origem para o desenvolvimento de atividade
inerente, acessdria ou complementar ao Servigo, nos termos do inciso V do artigo 17 do
Regulamento do Servigo Moével Pessoal.

1.3.1. A representacdo do SMP por Credenciado ndo se confunde com a Representagdo
Comercial, de que trata a Lei n. 4.886 de 9 de dezembro de 1965.

1.4. A exploragdo de SMP por meio de Rede Virtual ndo se confunde com:

i Oferta exclusiva de servigos de valor adicionado;

ii. Transferéncias de titularidade do termo de autorizagdo do SMP ou do termo de
autorizagado para uso de radiofrequéncia;

iii. Aquisicdo por terceiros de equipamentos ou redes de uso privativo que devem ser
de administragdo e controle da prestadora cuja rede é utilizada; e

v, Uso do SMP como suporte a atividade econémica.
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1.5. Cada Parte responderd pelas contratacdes e despesas que individualmente incorrer para
custeio de estudos, assessoria ou consultoria para a elaboragdo, negociagdo, analise e finalizagao
do modelo de negécios.

1.6. A Representagdo do Credenciado deverd iniciar no prazo maximo de 180 (cento e
oitenta) dias contados da data de assinatura do presente instrumento, prazo que podera ser
alterado de comum acordo entre as Partes, ndo se limitando as dificuldades técnicas
supervenientes, pendéncias de autorizacdo de Agéncias Regulatdrias e demais casos.

1.7. O Contrato ndo podera conter clausulas que obriguem ao Credenciado o cumprimento
dos seguintes dispositivos constantes no Regulamento do SMP, aprovado pela Resolugdo n2477,
de 2007, de responsabilidade exclusiva da Prestadora Origem: Art. 10, incisos VII, VIII, IX, X, XI,
X1, XV, XVI, XVII, XVII, XIX e XXI; Art. 12; Art. 14; Art. 15, §§ 19, 29, 3¢, 42, 52, 69, 79, 82, 92 10,
11, 12, alineas “a”, “b” e “c”, e 13; Art. 18; Art. 19, § 19; Art. 21, § 1; Art. 22, Il; Art. 23, §§ 19, 3¢,
59, 69, 79, 82, 92 e 10; Art. 24; Art. 26; Art. 27; Art. 31; Art. 32; Art. 33; Art. 34; Art. 35; Art. 39;
Art. 44, § 52; Art. 50; Art. 52; Art. 54; Art. 59; Art. 62, §§ 19, 22 e 72; Art. 64; Art. 68 §§ 22 e 39,
Art. 71; Art. 74; Art. 75; Art. 76; Art. 77 e paragrafo Gnico; Art 78 e §§; Art 80 e § 12; Art 82; Art.
83; Art. 90 e §§; Art. 93; Art. 96, incisos | e Il; e § 19; Art. 98; Art. 99; Art. 102 e §§; Art. 104; Art.
105, § 32; Art. 106 e Art. 107.

1.8. Integram este Contrato os seguintes anexos:

i Anexo | — Matriz e Detalhamento de Responsabilidades;
ii. Anexo Il —Condi¢Ges Técnicas e Operacionais;

iii. Anexo lll — Procedimentos Judiciais e Administrativos;
iv. Anexo IV — CondigGes Comerciais;
V. Anexo V — Marcas.

2. OBRIGACOES DAS PARTES

2.1.  As Partes tém responsabilidade solidéria pelo cumprimento das obrigacées legais e
regulatorias, excluindo-se da responsabilidade solidaria do Credenciado as obrigactes exclusivas
da Prestadora Origem.

2.2.  AsPartes se comprometem a atuar em estrita observancia a Resolugdo n2 550, de 22 de
novembro de 2010, especialmente sobre as disposi¢des do Capitulo Il — Dos Direitos e Deveres
da Prestadora Origem e do Credenciado.

2.3. As Partes se comprometem a trabalhar em conjunto para a implementag¢3o do projeto e
fornecer todas as informacGes necessarias, sejam elas de cunho financeiro, técnico, juridico ou
de qualquer outra natureza que sejam necessarias para o correto desenvolvimento, observadas
as obrigacBes de confidencialidade e prote¢do de dados pessoais, na forma da Lei n?
13.709/2018.
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2.4, Cada uma das Partes deve designar, no prazo maximo de 30 (trinta) dias contados da
assinatura do presente Contrato, uma equipe formada por pessoas que detenham os
conhecimentos necessarios para o correto desenvolvimento do modelo de negdcios.

2.5, As Partes devem manter todas as condi¢des para que seja possivel a Portabilidade
numérica dos Usudrios do SMP prestado por meio de Representacdo do Credenciado.

2.6. As Partes devem assegurar que, caso seja de seu interesse, o Usudrio do SMP prestado
por meio de Representacdo do Credenciado conste de listas ou possibilite a sua localizacao
geografica.

2.7.  As Partes devem garantir que o SMP esteja disponivel a todos os Usudrios de forma
bidirecional, continua e ininterrupta, em todos os planos de servigo.

2.8. As Partes sdo responsaveis pela defini¢do dos planos que irdo compor a oferta de servigo
e eventuais alteracdes nos planos deverdo ser acordadas entre as Partes.

2.9.  AsPartes se comprometem a coibir praticas destoantes ao objeto do Regulamento.

3. OBRIGACOES DO CREDENCIADO
3.1.Inobstante as demais obrigacdes contratuais, o Credenciado devera:
i Cumprir integralmente as condiges acordadas com a Prestadora Origem;

ii. Informar & Autorizada qualquer alteracdo ocorrida nas informagdes fornecidas
quando da avaliacdo da qualificagdo;

iii. Cadastrar os Usuarios do SMP prestado por meio de Representagdo, conforme
previsto na regulamentac3o, e manter atualizada a base de dados cadastrais destes
Usudrios, zelando também por sua integridade, tanto do ponto de vista de seguranca
como de combate a fraude;

iv. Manter a Prestadora Origem informada sobre os dados cadastrais dos Usuarios do
SMP prestado por meio de Representagao;

V. Cumprir os deveres constantes no Regulamento do SMP, exceto os dispositivos da
Clausula 1.7.;

vi. Adotar todas as medidas com a finalidade de evitar fraudes, colaborando com as
autoridades competentes na sua repressao;

vii. Informar, em prazo razoavel, a Prestadora Origem as agfes que possam impactar no
desempenho da rede utilizada;

viii. Utilizar apenas equipamentos com Certificagdo emitida ou reconhecida pela Anatel,
conforme regulamentacdo aplicavel, inclusive observando suas condigdes de
funcionamento;

ix. Interceder junto a Prestadora Origem a fim de que essa restabelega a Prestagdo do
Servico, caso o Usudrio inadimplente efetue o pagamento do débito antes da
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Xi.

Xii.

xiii.

Xiv.

XV.

XVi.

XVii.

XViii.

XiX.

XX.

XXi.

XXii.

xXiii.

rescisio do Contrato de Prestagdo do SMP por meio de Representacdo de
Credenciado;

N3o incluir registro de débito do Usudrio em sistemas de protegao ao crédito antes
da rescisdo do Contrato de Prestagdo do SMP por meio de Representagdo;

Cumprir com a regulagio de protecdo de dados pessoais, obtendo os
consentimentos necessarios para coletar dados pessoais e utilizando-os
estritamente para a(s) finalidade(s) para a(s) qual(is) foi(ram) coletado(s), zelando
por sua guarda, segurancga e protecdo;

Manter registros contdbeis separados para a atividade de Representagdo na
Prestacdo do SMP caso realize alguma atividade distinta;

Disponibilizar as informacdes sobre Portabilidade em sua pagina na Internet, e nos
demais meios de atendimento ao Usudrio que detiver;

Conceder ampla divulgac3o as condi¢des de oferta da Portabilidade informando os
Usudrios inclusive por meio dos Planos de Servigo;

Disponibilizar, de forma gratuita, a informacgéo se determinado Cédigo de Acesso
pertence ou ndo a base de Usudrios de sua Representagdo, no minimo em um dos
meios de atendimento ao Usudrio que detiver;

Atender os prazos fixados no Regulamento Geral de Portabilidade, bem como o valor
maximo a ser cobrado e a forma de pagamento definidos pela Anatel;

Respeitar os casos e as condicbes em que a Portabilidade ndo é onerosa ao Usuario
portado listados no Regulamento Geral de Portabilidade;

Prover toda infraestrutura de Tl para suporte dos servigos disponibilizados para
integracao com os sistemas da Autorizada;

Recolher os tributos vigentes, bem como quaisquer outros novos tributos que
venham a ser instituidos ou prestados aos seus Clientes na condigdo de Credenciado
e repassar a Autorizada;

Definir e gerir todas as acdes e canais de vendas, marketing, comunicacdo,
atendimento e midia;

O Credenciado pode deter infraestruturas para prestar atendimento diretamente
aos Usuarios ou melhorar a qualidade do servigo prestado, sem prejuizo das
obrigacdes regulamentares impostas a Prestadora Origem;

E vedado ao Credenciado exercer, inclusive por meio de suas coligadas, controladas
ou controladoras, dominio sobre entidade administrativa;

O Credenciado, sempre que solicitado pela ANATEL, deve fornecer, toda e qualquer
informac3do requisitada, inclusive no tocante a prestagdo conjunta do servico e a
relagdo com a Prestadora Origem.
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4. OBRIGACOES DA AUTORIZADA

4.1, Inobstante as demais obrigacdes contratuais, a Autorizada devera:

vi.

vii.

viii.

Xi.

xii.

Xiin.

Xiv.

Realizar e manter atualizadas, junto a Anatel, as informagdes relativas ao cadastro
de todos os Credenciados com os quais possuem Contrato;

Cumprir integralmente as condi¢des acordadas com o Credenciado para a
Representagdo na Prestagdo do SMP;

Ser integralmente responsavel pelas a¢des do Credenciado perante a Anatel;

Informar em prazo razoavel, os Credenciados das futuras alteragdes em sua rede,
em especial aquelas que impactem na Representacdo na Prestagao do SMP por meio
de Rede Virtual;

Manter todas as condices para que a estagdo mavel utilizada por Usuario do SMP
receba e origine, automaticamente e em qualquer ponto onde a rede da Autorizada
preste o SMP, chamadas de e para qualquer outro Usudrio de servico de
telecomunicactes de interesse coletivo.

Realizar interagdes junto a Anatel, no que diz respeito ao cumprimento de
obrigagdes objeto do presente Contrato;

Proceder, quando exigida, a interceptacgdo legal, nos termos da lei.

Disponibilizar o atendimento de 22 e 32 niveis aos Clientes do Credenciado que
caracterizam as corre¢des técnicas, bem como abertura de chamados, inclusive
perante terceiros;

Responsabilizar-se pela definigdo do perfil elétrico dos SIM Cards disponibilizados ao
Credenciado, assim como o menu de servicos;

Cumprir toda a regulamentagao em vigor;

Ceder a base de Usuarios atendidos pelo Credenciado em caso de migragao deste
para outra Prestadora Origem ou de obtengdo de Autorizagdo para Prestagdo do
SMP por meio de Rede Virtual, sempre respeitando o consentimento do titular ou a
obrigacdo legal;

Somente compartilhar dados pessoais com consentimento do titular ou por
obrigacdo legal claramente definida, nos estritos limites conferidos pelo
consentimento ou pela norma;

Utilizar apenas equipamentos com Certificagdo emitida ou reconhecida pela
ANATEL, conforme regulamentacdo aplicdvel, inclusive observando suas condigdes
de funcionamento;

Tratar dos Servicos Publicos de Emergéncia, aplicdvel a todas as prestadoras que
possuem recursos de numeragao atribuido;
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XV. Oferecer ao usudrio, observadas as condicbes técnicas e quando solicitado, a
facilidade de bloqueio da chamada a ele dirigida que ndo trouxer a identificacéo do
cédigo de acesso do assinante que a originou;

XVi. Colaborar com o Credenciado de Rede Virtual para a implementagdo das ac¢des
versando sobre seguranca publica, conforme deliberages do Grupo Técnico de

Suporte a Seguranca Publica; e

Xvii. Disponibilizar toda a infraestrutura necessaria para a prestacdo do SMP, salvo se
acordado de forma distinta com o Credenciado.

5. VALORES E FORMA DE PAGAMENTO

5.1, O Credenciado pagara a Autorizada os valores conforme definido no Anexo IV e podera
estabelecer os precos de venda aos seus usuarios finais.

5.2 O Credenciado sera responsavel pela arrecadagdo, faturamento e cobranga junto aos
seus clientes finais devendo pagar a Autorizada os valores descritos no Anexo IV.

5.3. O Credenciado serd responsavel pela eventual inadimpléncia de seus clientes finais,
devendo sempre efetuar o pagamento dos valores devidos a Autorizada em sua integra
independentemente do pagamento pelos seus usuarios finais.

5.4, O atraso no pagamento a Autorizada ensejara a aplicagdo de multa 2% (dois por cento)
e juros moratdrios de 1% (um por cento) ao més, calculados pro rata, sem prejuizo da atualizacdo
monetaria com base no IGP-DI.

5.5 O atraso no pagamento superior a 10 (dez) dias ensejara o bloqueio dos servigos até a
regularizacdo do respectivo pagamento.

5.6.  Osvalores serdo reajustados anualmente com base na variagdo do IGP-DI.

5:Z As questdes relativas a faturamento e tributagdo devem ser tratadas segundo os
principios e determinacBes do arcabougo vigente aplicavel.

6. VIGENCIA E RESCISAO

6.1. Este Contrato permanecerd vigente pelo prazo de 05 (cinco) anos, podendo ser renovado
mediante a celebracdo de aditamento ou encerrado desde que comunicado previamente de
maneira formal num prazo de 90 (noventa).

6.2. O encerramento do presente Contrato pelo Credenciado durante o periodo de vigéncia
ensejara a seguinte penalidade:

I Multa de 12 (doze) vezes a receita gerada pelo Credenciado a Autorizada baseada
na média mensal até o encerramento definitivo do Contrato e comunicagdo a
ANATEL.
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6.3. O encerramento do presente Contrato pela Autorizada sem o cumprimento da
comunicagdo prévia, ou seja, imediato, ensejara a seguinte penalidade:

i Arcar com os custos de migra¢ao dos usuarios do Credenciado para outra Prestadora
Origem, limitado no valor total de RS 100.000,00 (cem mil reais).

6.4. O Credenciado poderé migrar a base de clientes para outra Prestadora Origem em caso
de rescisdo imotivada pela Autorizada num prazo méaximo de 120 (cento e vinte) dias.

6.5. Os valores a titulo de multa descritos nos itens acima deverdo ser pagos pela parte
devedora no prazo maximo de 30 (trinta) dias.

6.6. O presente Contrato podera ser encerrado de forma imediata, sem a incidéncia de
qualquer multa nas seguintes hipdteses:

i. Inadimplemento contratual notificado pela parte prejudicada e ndo remediado pela
parte inadimplente no prazo de 15 (quinze) dias uteis;

ii. Decretacdo de faléncia, pedido de recuperagdo judicial ou extrajudicial, dissolucdo
ou liquidacdo judicial ou extrajudicial de qualquer das Partes;

iii. Mutuo acordo entre as Partes;

iv. Na hipétese de caso fortuito ou de forga maior que perdure por mais de 30 (trinta)
dias;

V. Mudanca de controle societario das Partes, de modo que afete sua capacidade
financeira ou técnica;

vi. Perda ou término de quaisquer licengas e autorizagbes necessarias para a prestagao
de servicos objeto desse Contrato;

vii. Incidente de vazamento, perda ou deterioracdo dos dados pessoais controlados ou
compartilhados pela Autorizada a Credenciada;

viii. Por disposicdo de norma que impossibilite a prestagdo de Servigo objetivo do
presente Contrato;

iX. Por obtencio, pelo Credenciado, de Autorizagdo para prestagdo de servico SMP por
meio de Rede virtual; e

X. Caso o Credenciado execute qualquer atividade divergente do objeto do Contrato

ou da Resolugdo n. 550 da Anatel.

6.7. A Autorizada deverd comunicar aos Usuarios do SMP prestado por Representacao de
Credenciado a rescisdo ou extincdo da relagdo contratual, disponibilizando, aos Usuarios,
alternativas de ades3o a um de seus planos de servigo, para garantia da continuidade da
prestacdo sem alteragdo do codigo de acesso.

6.8. No caso de um eventual processo de venda ou transferéncia da base de clientes do
Credenciado, a Autorizada tera preferéncia nas mesmas condigdes oferecidas ao Credenciado,
devendo a Autorizada manifestar o seu interesse no prazo maximo de 30 (trinta) dias contados
do aviso de transferéncia pelo Credenciado.

7. PUBLICIDADE

7.1 As Partes se comprometem a ndo realizar qualquer anuncio publico relativo ao objeto
deste Contrato sem a aprovacio prévia e por escrito da outra Parte.
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8. CONTRATACOES PUBLICAS

8.1. A Credenciada se obriga a ndo contratar, direta ou indiretamente, com a Unido, sob
qualquer forma, inclusive por meio de licitagdo, inexigibilidade, dispensa ou adesdo a ata de
registro de precos, para fornecimento de servico madvel pessoal, bem como de quaisquer servicos
relacionados, acessdrios ou derivados do objeto do presente Contrato, seja a titulo individual,
associagdo, parceria ou por intermédio de terceiros, durante toda a vigéncia deste instrumento.

8.2. O descumprimento desta cldusula ensejara a imediata rescisdo do presente Contrato,
independentemente de notificagdo prévia, além da aplicagdo das penalidades previstas neste
instrumento, sem prejuizo da apuragdo de perdas e danos.

9. CONFIDENCIALIDADE

9.1 Cada Parte mantera sigilo absoluto sobre os dados, materiais, informagdes, documentos,
especificacdes técnicas ou comerciais de propriedade das outras Partes ou desenvolvidas ao
longo da vigéncia deste Contrato e de que, eventualmente, tenha conhecimento, direta ou
indiretamente, em razdo do estabelecido neste instrumento, ndo podendo ser divulgados,
publicados ou por qualquer forma colocados a disposicdo, direta ou indiretamente, de qualquer
pessoa, salvo aquelas que tenham necessidade de ter acesso a elas para fins de cumprimento
deste Contrato, sob pena de rescis3o do presente Contrato, devendo responder pelas eventuais
perdas e danos decorrentes da ndo observancia desta clausula.

9.2, Além do quanto estabelecido acima, as Partes obrigam-se, por si, seus funcionarios e
prepostos, a:

i Manter absoluto sigilo sobre as operagbes, dados, materiais, pormenores,
informagdes, documentos, especificacdes técnicas ou comerciais, estratégias de
comunicacdo e propaganda, campanhas de marketing, planos de negocio, inovagbes
e aperfeicpamento tecnolégico ou comercial da outra Parte ou de seus clientes,
inclusive quaisquer programas, rotinas ou arquivos a que eventualmente tenham
ciéncia ou acesso, ou que |lhes venham a ser confiados, em razao deste Contrato;

ii. N3o usar, comercializar ou reproduzir as informagdes e documentos acima referidos,
ou dar ciéncia a terceiros de forma omissiva;

iii. Uma Parte devera responder perante a outra Parte e terceiros prejudicados, civil e
criminalmente, por si, seus funcionarios, contratados e/ou prepostos, pela eventual
quebra de sigilo das informagdes a que tenha acesso ou ciéncia, direta ou
indiretamente, em virtude do Contrato.

9.3. As Partes obrigam-se, ainda a n3o divulgar os termos do Contrato sem prévia e expressa
autorizacdo da outra Parte.

9.4.  Asestipulagbes e obrigagdes de confidencialidade aqui constantes ndo serao aplicadas a
nenhuma informacgdo que:

i. Seja de dominio publico no momento da revelagao;

ii. Se torne de dominio publico sem qualquer responsabilidade da Parte receptora,
ressalvado que somente a partir da data em gue a informagao se tornar de dominio
publico é que n3o serd mais aplicavel o dever de sigilo;
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iii. Seja desenvolvida independentemente pela Parte receptora sem referéncia as
informacdes confidenciais ou sem descumprimento das obrigagdes de
confidencialidade, contanto que a Parte receptora possa comprovar esse fato;

iv. Seja revelada em razio de uma ordem judicial, somente até a extensdo de tal ordem,
sendo certo que a Parte receptora devera ter notificado a existéncia de tal ordem,
previamente e por escrito, a Parte reveladora, dando a esta tempo habil para
pleitear as medidas de prote¢do que julgar cabiveis;

V. Esteja em poder da Parte receptora a época da revelagdo, conforme comprovagdo
pertinente apresentada antes da revelagdo, sem qualquer restricdo de divulgacao;
vi. Seja revelada a Parte receptora por terceiros, sem violagdo de qualquer obrigacdo

de confidencialidade.

9.5. Na hipétese do término ou rescisdo deste Contrato, as Partes cessardo imediatamente o
uso de quaisquer informagdes confidenciais das demais Partes, independentemente de
notificacdo, e devolverdo ou excluirdo, conforme o caso, a outra Parte todas as informacgdes
confidenciais. A despeito do quanto disposto acima, as obrigagdes de confidencialidade aqui
estabelecidas permanecerdo em vigor mesmo ap6s o término ou a rescisao deste Contrato, até
o advento de uma hipdtese de exclusao.

10. PROPRIEDADE INTELECTUAL

10.1. As Partes concordam que nenhum direito de propriedade intelectual ou industrial
atualmente existente, ou que venha a ser adquirido ou licenciado a uma das Partes, serd
outorgado a outra Parte.

10.2. Durante avigéncia deste Contrato, bem como apds seu término ou rescisao, as Partes se
obrigam a n3o praticar qualquer ato ou atividade que possa prejudicar ou denegrir as marcas ou
outros bens imateriais de qualquer uma das Partes, suas controladoras, controladas ou
coligadas, devendo, cada Parte, prontamente, quando tiver conhecimento da existéncia de
qualquer violagdo a referidos direitos, informar outra Parte por escrito.

11. PROTECAO DE DADOS

11.1. As Partes concordam que este Contrato implica no dever da Credenciada, na qualidade
de Operadora, de proceder ao tratamento de Dados Pessoais conforme dispde a regulagdo,
inclusive a Politica de Protecdo de Dados pessoais da Autorizada, a Controladora. Dados Pessoais
s30 entendidos como informacdes relacionadas a pessoa natural identificada ou identificavel.

11.2. A Autorizada se obriga a compartilhar apenas os Dados Pessoais efetivamente
necessarios a execucdo dos Servicos pela Credenciada, obrigando-se a Autorizada, nos casos em
que a obtencdo de Dados Pessoais n3o se dé por obrigagdo legal ou regulatoria, a obter o
consentimento antecedente, informado, documentado e especifico para o tratamento desses
Dados Pessoais com vistas a atingir a(s) finalidade(s) informadas.

11.3. A Credenciada, por sua vez, se compromete a tratar os Dados Pessoais recebidos em
decorréncia deste Contrato para a finalidade exclusiva de execugdo dos Servigos Contratados, de
forma adequada e mediante a utilizagdo de medidas técnicas e organizacionais aptas a proteger
os Dados Pessoais de acessos ndo autorizados e de situagdes acidentais ou ilicitas de destruigdo,
perda, alteragdo, comunicagdo ou difusdo, de acordo com a legislagdo aplicavel e da Politica de
Protecdo de Dados da Autorizada, além das politicas da prépria Credenciada, e, de maneira
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subsidiaria, na medida do que for aplicdvel considerando o escopo contratual, tratara nos limites
das instrugdes recebidas por escrito da Autorizada.

11.4. Caso a Credenciada ndo possa cumprir as instrugdes da Autorizada por qualquer motivo
a Credenciada informard prontamente a Autorizada sobre a sua incapacidade de cumprir,
hipétese em que a Autorizada tera o direito de suspender o compartilhamento de Dados
Pessoais ou, a seu critério, rescindir o Contrato.

11.5. A Credenciada se compromete a ndo agregar quaisquer dos Dados Pessoais recebidos
no Ambito deste Contrato a sua prépria base de dados ou de qualquer terceiro, dentro ou fora
do seu grupo econémico, sendo certo que apos a execugdo dos Servigos o Credenciado devolvera
os Dados Pessoais recebidos em sua integralidade no prazo de até 15 dias, possibilitada, no
entanto, a guarda de cépia para cumprimento de obrigacdo legal ou regulatdria, desde que
devidamente comprovada tal obrigagao.

11.6. Cada Parte se obriga a aplicar medidas técnicas e organizacionais adequadas para
proteger os Dados Pessoais contra a destruigdo, acidental ou ilicita, a perda acidental, a
alteracdo, a difus3o ou o acesso ndo autorizados e contra qualquer outra forma de tratamento
ilicito, sempre com um nivel de seguranca adequado aos riscos gue o tratamento implica para
os Titulares de Dados Pessoais, tendo em conta as técnicas mais avangadas, os custos de
aplicac3o e a natureza, o &mbito, o contexto e as finalidades do tratamento, bem como os riscos,
de probabilidade e gravidade variadvel, para os direitos e liberdades das pessoas naturais. Essas
medidas devem compreender pelo menos as seguintes capacidades.

i Assegurar a confidencialidade, integridade, seguranca, disponibilidade e resiliéncia
permanentes dos sistemas e dos servigos de tratamento;

ii. Detectar um incidente envolvendo Dados Pessoais, resolvé-los e relata-los a outra
Parte;

iii. Restabelecer a disponibilidade e o acesso aos Dados Pessoais de forma tempestiva
no caso de um incidente fisico ou técnico;

iv. Implantar um processo para testar, apreciar e avaliar regularmente a eficacia das
medidas técnicas e organizacionais para garantir a seguranca do tratamento.

11.7. As Partes ficam obrigadas a prestarem assisténcia umas as outras na hipotese de
incidentes de Dados Pessoais. A Autorizada podera exigir da Credenciada auditoria sobre o
estado geral do tratamento de Dados Pessoais.

11.8. Apds a execucdo dos Servicos, ou na hipotese em que o Contrato seja rescindido, o que
ocorrer primeiro, a Credenciada devera devolver a integralidade dos Dados Pessoais recebidos
em decorréncia deste Contrato a Autorizada, excluindo-os definitivamente de seus ambientes
de acesso e sistemas, possibilitada guarda de copia para cumprimento de obrigacdo legal ou
regulatoria, desde que devidamente comprovada tal obrigagao.

11.9. A Credenciada deve notificar a Autorizada por escrito, com a maior brevidade possivel e
no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas Uteis acerca de qualquer Incidente de violagdo
da seguranga de que tomar conhecimento e que provoque, de modo acidental ou ilicito, a
destruicdo, a perda, a alteragdo, a divulgacdo ou o acesso ndo autorizado aos Dados Pessoais. A
notificacdo deve conter pelo menos:
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i. A descricdo da natureza da violacdo dos Dados Pessoais incluindo, se possivel, as
categorias e 0 numero aproximado de titulares de dados afetados, bem como as
categorias e o nimero aproximado de registos de dados pessoais em causa;

ii. O nome e os contatos do Encarregado da protegdo de dados;

jii. A descricdo das consequéncias provaveis da violagdo de dados pessoais;

iv. A descrigdo das medidas adotadas ou propostas pela Credenciada para cessar e
reparar a violacdo de dados pessoais, mitigando os efeitos que podem ser
desencadeados por essa violagdo;

v, a indicacdo do método de solucdo do incidente que a Credenciada acredita ser o
aplicavel.

11.10. O termo “Incidente” utilizado neste Contrato deverd ser entendido em qualquer caso
como: (a) reclamacgédo ou solicitagdo ou identificacdo de infragdo com relagdo ao exercicio dos
direitos de um titular de dados sob as leis vigentes aplicaveis; (b) investigacdo ou apreensao dos
Dados Pessoais por funcionarios publicos, ou uma indicagdo especifica de que tal investigacdo
ou apreensdo é iminente; (c) qualquer acesso, tratamento, eliminacao, perda ou qualquer forma
acidental ou acidental de tratamento ilegal dos Dados Pessoais; (d) qualquer violagdo da
seguranga e / ou confidencialidade levando a destruicdo acidental ou ilegal, perda, alteracdo,
divulgagdo ndo autorizada ou acesso aos Dados Pessoais; ou qualquer indicagdo de que tal
violagdo tenha ocorrido ou esteja prestes a ocorrer.

12, ANTICORRUPCAO

12.1. As Partes se obrigam, sob as penas previstas neste Contrato e na legislagdo aplicavel, a
observar e cumprir rigorosamente todas as leis anticorrupgao aplicaveis, incluindo, mas nao se
limitando a legislagdo brasileira anticorrupgdo, contra a lavagem de dinheiro e, ainda, o FCPA -
Foreign Corrupt Practices Act (em conjunto “Leis Anticorrupgdo”).

12.2.  As Partes declaram e garantem que ndo estdo envolvidas ou irdo se envolver, direta ou
indiretamente, por seus representantes, empregados, prepostos, subcontratados,
administradores, diretores, conselheiros, sdcios ou acionistas, assessores, consultores, ou por
parte relacionada e seus respectivos diretores, conselheiros, sécios ou acionistas, assessores ou
consultores, durante o cumprimento das obrigacdes previstas neste Contrato, em qualquer
atividade ou pratica que constitua uma infracdo aos termos das Leis Anticorrupgao.

12.3. AsPartes declaram e garantem que nao se encontram, assim como seus representantes,
empregados, prepostos, subcontratados, administradores, diretores, conselheiros, socios ou
acionistas, assessores, consultores, direta ou indiretamente (i) sob investigacdo em virtude de
dentincias de suborno e/ou corrupgao; (ii) no curso de um processo judicial e/ou administrativo
ou foram condenados ou indiciados sob a acusagdo de corrupgdo ou suborno; (iii) listados em
algum érgdo ou entidade governamental, tampouco conhecidos ou suspeitos de praticas de
terrorismo e/ou lavagem de dinheiro; (iv) sujeitos a restrigbes ou sancdes econdmicas e de
negocios por qualquer 6rgdo ou entidade governamental; e (v) banidos ou impedidos, de acordo
com qualquer lei que seja imposta ou fiscalizada por qualquer 6rgéo ou entidade governamental.

12.4. Cada Partes notificard prontamente, por escrito, a outra Parte a respeito de qualquer
suspeita ou violagdo do disposto nas Leis Anticorrupgéo e, ainda, de participacdo em préticas de
suborno ou corrupgdo, assim como o descumprimento de qualquer declaragdo prevista nesta
Clausula.
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12.5. 0O ndo cumprimento por uma das Partes das Leis Anticorrupgdo sera considerada uma
infracdo grave a este Contrato e conferira a outra Parte o direito de a seu exclusivo critério,
declarar rescindido imediatamente este Contrato, sem qualquer 6nus ou penalidade, sendo a
Parte infratora responsavel pelas perdas e danos causados.

13. RESPONSABILIDADE

13.1. Cada Parte sera responsavel por todos os danos materiais, morais e diretos, que vier a
causar, incluindo as multas aplicadas por terceiros em funcao de inadimplemento.

13.2. Nenhuma das Partes respondera por insucessos comerciais, danos indiretos e/ou lucros
cessantes, salvo quando comprovadamente ocorrer ma-fé ou dolo.

13.3. Caso um empregado do Credenciado venha a demandar a Autorizada em juizo, o
Credenciado devera requerer a exclusdo da Autorizada do polo passivo da lide. Na hipdtese de
indeferimento, o Credenciado devera indenizar a Autorizada pelas despesas que vier a ter para
defesa de seus interesses, incluindo honorarios advocaticios, custas processuais, depdsitos
recursais, e pagamento de eventuais condenagdes na qualidade de responsavel solidaria ou
subsidiaria.

13.4. O presente Contrato ndo confere a qualquer das Partes poderes para assumir ou criar
qualquer obrigagdo, expressa ou implicita, em nome da outra Parte, nem representar a outra
como agente, funciondrio, representante ou qualquer outra funcdo, permanecendo cada qual
como inteiramente independente da outra.

13.5. As Partes declaram e garantem que (i) os seus representantes que firmam o presente
Contrato, possuem plena capacidade para celebra-lo e realizar todas as operagdes aqui previstas,
independentemente de qualquer outra autorizagdo, tendo tomado todas as medidas de
natureza societaria e outras eventualmente necessarias para autorizar a sua celebragio, que (ii)
a celebragdo deste Contrato e o cumprimento das obrigacdes aqui previstas, ndo violam ou
violardo qualquer disposicdo dos seus documentos societarios ou das disposicdes de qualquer
Contrato ou instrumento que tenham celebrado, ndo infringem ou infringirdo qualquer
disposicdo de lei, decreto, norma, ordem administrativa ou judicial ou regulamento ao qual
estejam sujeitas, e nao exigem ou exigirdo qualquer consentimento, aprovagio ou autorizacdo
de, aviso a, ou arquivamento ou registro junto a qualquer pessoa fisica ou juridica, tribunal ou
autoridade governamental e que (iii) possuem todas as autorizacdes e licencas necessarias e
legalmente exigidas para a execugio de suas atividades no ambito deste Contrato.

14. PENALIDADES

14.1. O descumprimento de obrigacdes contratuais por qualquer das partes ensejara o envio
de notificagdo com prazo de 10 (dez) dias para regularizagdo. Caso a parte se mantenha
inadimplente apds o periodo informado, sera aplicada multa de 5% (cinco por cento) ao dia,
limitada a 20% (vinte por cento) do valor total da média mensal de receita gerada pelo
Credenciado até o momento do inadimplemento.

15. DISPOSICOES GERAIS

15.1. Este Contrato representa o Unico entendimento firmado entre as Partes quanto ao seu
objeto, substituindo qualquer outro acordo verbal relacionado.



Docusign Envelope |D: EEB17D3A-90BC-4F30-8769-46EB1DBEEEDD

@ surf

15.2. As Partes expressamente declaram que este Contrato ndo gera qualquer vinculo
societdrio ou empregaticio entre os envolvidos, tampouco em relagdo aos empregados do
Credenciado com a Autorizada, e que as Partes permanecerdao completamente independentes
umas da outra.

15.3. Este Contrato ndo poderd ser cedido ou subcontratada total ou parcialmente por
qualquer das Partes.

15.4. Nenhuma das Partes sera considerada inadimplente pelo descumprimento de qualquer
clausula deste Contrato na ocorréncia de caso fortuito ou forga maior.

15.5. Se qualquer cldusula deste Contrato vier a ser invalidada ou inexequivel, as Partes
envidardo os melhores esforgos para supri-la e manter o Contrato vigente com base nas clausulas

remanescentes.

15.6. Qualquer alteracdo as condicbes ora estabelecidas somente serd valida mediante a
assinatura de aditamento por ambas as partes.

15.7. Atolerdncia quanto a eventual inadimplemento de uma das partes ndo sera configurada
como novagao, e a obrigacdo podera ser exigida a qualquer tempo, sem restri¢des, inclusive com
a aplicagdo das penalidades cabiveis.

15.8. Este Contrato obriga as Partes e seus sucessores para todos os fins legais.

15.9. Em caso de conflito, as Partes envidardo os melhores esforgos para soluciona-lo em
comum acordo de forma extrajudicial através do envio de notificacdo no prazo de 10 (dez) dias.

15.10. Este Contrato sera regido pelas leis brasileiras.

15.11. As partes elegem o foro da comarca de Sdo Paulo (SP), como o Unico competente para
dirimir quaisquer controvérsias oriundas deste Contrato, com a expressa renlncia a qualquer
outro, por mais privilegiado que seja ou venha a ser.

O presente Contrato serd assinado eletronicamente atribuindo as Partes todos os direitos,
obrigacdes e validade juridica quanto ao estabelecido, conforme garantia de autenticidade
disposta no artigo 12 da Medida Provisdria n. 2200-2 de 2001, perante 02 (duas) testemunhas
para todos os fins legais.

Sdo Paulo, 22 de julho de 2025.

Assinado por:

Assinado por: i
o . Hunn llul,aguz,ssu
A(i:')iiw{(ﬂ K(bum lewu 99291E:CVAADL;14A9...
SURF TELECOM S.A. TOTHCELL TECNOLOGIA E SERVICOS DE
TELECOMUNICACAO LTDA.
Testemunhas:

DocuSigned by:

Maron SdbbJ«Vﬂ: CWMM'QO , [ e, Aliviva
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DEFINICOES

X - Responsabilidade Principal.
(X) - Corresponsavel —a parte Carresponsavel ndo responde diretamente pela responsabilidade,

mas deve desenvolver alguma atividade para que a parte responsavel possa garantir que o item

seja cumprido.

Anexo | — Matriz e Detalhamento de Responsabilidades

AUTORIZADA | CREDENCIADO
Prover uma camada de exposigdo
e correspondente documentacgdo
de integragdo para a Credenciado | X
Integrar suas -~ plataformas a
camada _de exposicdio da
plataforma da Autorizada X X
Garantir a estabilidade de
integracdo entre a camada de
exposicdo e a plataforma da
Autorizada X X
Gerir as regras de negodcio e a
integracdo  de MVNO’s na
plataforma da Autorizada X X
Operar a  plataforma da
Autorizada X
Hospedar a plataforma da
Autorizada X
Prover previsdo de demanda por
ANF e crescimento da base de
assinantes da MVNO, para
TECNICAS dimensionamento técnico da
rede e dos sistemas X
Prover e gerir solugbes de
antifraude X
Prover toda a infraestrutura de
Telecom, com todas as
plataformas necessarias, X
Prover Plataforma de HLR X
Prover Rede de Accesso X
Garantir qualidade e cobertura
das ligagoes e trafego de dados X
Definicdo do Perfil Elétrico de SIM
Cards X (X)
Customizagdo de SIM Cards e a
aparéncia externa X
Habilitar o Plano de Numeragdo
da MVNO na rede X
Prover servicos de Valor
Agregado (X) X
Prover o SMISC para assinantes da
MVNO X
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Prover capacidade de habilitar
servicos de NUmeros Curtos
(short-codes) customizados para
a MVNO, mediante condigbes
comerciais especifica.

LEGAIS

Armazenar informagdes
cadastrais e de uso dos assinantes
para serem disponibilizadas em
casos de requisi¢Bes judiciais

(X)

Efetuar interceptacdes de
chamadas em casos de
requisicdes judiciais

Representacdo frente a drgdo
oficiais da Justica e organismos de
protegao ao consumidor
(PROCON, IDEC, etc.)

(X)

Acionamento judicial de clientes,
em caso de inadimpléncia ndo
solucionada através de cobranca
extrajudicial

(X)

REGULATORIAS

Requisitar Recurso de
Numeracdo junto a Anatel

Consolidar os relatérios de
acordo ~com as  exigéncias
regulatorias e disponibiliza-los a
Anatel

>

Prestagdao do SMP

Autorizacdo junto a Anatel, nos
termos do Regulamento de
Operadoras Moveis Virtuais, na
categoria Credenciado

Homologagdo de ofertas e
promogdes junto a Anatel,
guando houver exigéncias
regulatdrias

Divulgacdo de Comunicado de
novos Planos e Servicos, bem
como alteragdes, seguindo os
prazos e exigéncias regulatdrias

FISCAIS, CONTABEIS E
FATURAMENTO

Realizar encontro de contas,
sendo responsavel por todas as
informagGes necessarias para
garantir o acerto financeiro

Faturar o cliente (no aspecto
contabil)

Efetuar o recolhimento de todos
os tributos referentes ao
faturamento dos clientes MVNO

Custear FISTEL
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Adequar o billing com todas as
regras fiscais

Recolher os impostos referentes
a prestagdo dos servigos ao
cliente final

Validagdo das contas
(amostragem) e liberacdo dos
ciclos de faturamento

Prover de CDRs brutos para fins
de batimento de billing

Gerir falhas de faturamento

Gerir batimento entre HLR e
Billing

Implementagdo de novos Planos
no sistema de Billing

(X)

Implementagdo de novos servicos

(X)

Analise de Reclamacgdo e crédito
aos clientes MVNO

Gerir / Monitorar o crédito
negativo Pré-Pago

COMERCIAIS

Definir e gerir todas as agdes e
canais de Vendas, Marketing,
Comunicacdo, e Midia

Definir e gerir todas as agdes e
canais de atendimento

LOGISTICAS

Custear todo o SAC (aquisigdo de
clientes, comunicacao,
atendimento, subsidio de
aparelhos, produgdo de SIM
Cards, inadimpléncia, entre
outros)

Prover previsdo de demanda para
recursos de SIM Card

Gerir pedidos de producao de
SIM CARDS

(X)

Gerir a distribuicdo de SIM Cards

Custear a produgdo do SIM Cards
fisico

Efetuar o gerenciamento de
recursos sobre o estoque de SIM
Cards

Prover previsdo de demanda para
recursos de Plano de Numeragao

Efetuar o gerenciamento de
recursos sobre o estoque de
Plano de Numeracédo

ATENDIMENTO
CONSUMIDOR

AO

Prover acesso ao Credenciado
através da camada de exposicdo,
aos sistemas de informacdo que
suportem o atendimento ao

(X)
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cliente  (Gerenciamento de
Mudancas, Gerenciamento de
Falhas/Incidentes, Informagdes
sobre status da rede, etc.)

Efetuar o atendimento ao cliente
(vendas e SAC)

Oferecer suporte de segundo
nivel ao atendimento ao
Credenciado, através de sistemas
de "trouble-ticketing" efou call-
center especializado

Encaminhar a outra parte
qualquer
requerimento/reclamagdo de
seus consumidores, entidades ou
empresas que sejam.recebidos
por meio de qualquer |canal
(atendimento, lojas, PROCON,
Justica, Anatel, etc.).

(X)

Observar as disposicées contidas
no Regulamento Geral de Direitos
do Consumidor de Servicos de
Telecomunicagbes - RGC da
Anatel.

RELACIONAMENTO
ENTRE OPERADORAS

Efetuar processo de encontro de
contas com as demais operadoras
para servicos faturados através
de co-billing

Estabelecer acordos de Roaming
junto as operadoras e estendé-los
aos usuarios do Credenciado

Estabelecer acordos de
Interconex3do junto as operadoras
e estendé-los aos usuarios do
Credenciado, de acordo com os
termos do acordo comercial
entre a Autorizada e outras
TELCOs

Interfacear com a ABR Telecom
para os tramites de Portabilidade

Manter e disponibilizar uma base
de dados com a lista negra de
IMEIs e com a lista de IMEls
efetivamente utilizados pelos
usudrios do Credenciado

Efetuar a Notificacdo de IMEls a
TIM, através de interface
oferecida na camada de
exposicdo
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Efetuar a Notificagdo de IMEls e
atualizacdes junto a ABR Telecom

Prover acesso a lista de usudarios
banidos, organizada na ABR
Telecom, para ao Credenciado
através de interface na camada

de exposicao
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1. ATENDIMENTO AO CLIENTE

Anexo |l —Condig¢des Técnicas e Operacionais

1.1. A MVNO CREDENCIADA ird prestar servico de suporte e atendimento de 12 nivel, quando
referente a assuntos associados a contratacdo, utilizagdo, reclamagdo e cancelamento dos
Planos Moveis, e qualquer outro assunto associado aos servicos de telefonia movel
disponibilizados pela SURF, a partir dos seguintes parametros:

1.2. Atendimento: Call Center dedicado com Unidade de Resposta Audivel - URA exclusiva, com
funcionamento de 24h por dia, durante todos os dias da semana (incluindo fim de semana e
feriados).

1.3. Nivel de servico para Atendimento de nivel 1: Atender 80% de todas as chamadas
telefonicas em até 30 segundos.

1.4. A SURF ira disponibilizar a MVNO CREDENCIADA acesso ao sistema de gestdo de clientes,
assim como treinamento e suporte para a equipe de atendimento da MVNO CREDENCIADA.

1.5. A MVNO CREDENCIADA deve garantir a qualquer momento quando solicitado pela SURF o
acesso as gravacdes, chat, e-mail e monitorias de Qualidade realizadas pela MVNO

CREDENCIADA.

1.6. ASURF ira prestar servigo de suporte de 22 e 32 niveis para assuntos associados aos servigos
de telefonia mdvel disponibilizados para a MVYNO CREDENCIADA, a partir dos seguintes
parametros:

1.7. Nivel de servico para Atendimento de nivel 2: Finalizar a demanda de solicitagdo ou
reclamac3o sobre falha na prestacdo do servico de telefonia mdvel em até 5 dias Uteis, conforme
prazos estabelecidos na resolucdo 632 do regulador (ANATEL). A Surf se compromete a resolver
90% dos tickets abertos para o nivel 2 dentro do SLA.

1.8. Nivel de servigo para Atendimento de nivel 3: Garantir a resolugdo de tickets de suporte de
problemas massivos conforme os seguintes parametros:

SLA  (Tempo de

Severidade Tempo de Resposta Solucso) KPI

Alto 1h Sh 90%
Média 4h 36h 90%
Baixa 48h 120h 90%

» Tempo de Resposta: E definido como uma medida do tempo necessario para atender o

telefone, ou para iniciar o diagndstico.

* Tempo de Solucdo: o tempo médio gasto para restaurar um servigo apos uma Falha.

* KPl: % dos tickets gue atenderemos dentro do prazo.
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Severidade

Descricao Da Classificagcao

Alta

Severidade atribuida quando ha um incidente grave na rede ou elemento de rede ou

uma aplica¢fo, gerando um impacto significativo nos servigos das operadoras e que
necessite de atendimento imediato independente da hora do dia que ocorra,
incluindo sabados, domingos e feriados, como citados nos exemplos abaixo:

o Perda significativa ou total de um servigo ou funcionalidade, seja de voz,
dados ou qualgquer outro servico de valor agregado ou em uma regido
geografica especifica;

Perda significativa ou total de capacidade de links ou sistémicos.
Indisponibilidade de APIs

Recarga cobrada, mas nao atribuida — Falha generalizada

Valor de atribuicdo de recarga incorreta — Falha generalizada

o Falha nas solicitagdes de recarga — Falha generalizada

0 C 0 0

Média

Severidade atribuida a incidentes que ndo causam um impacto significativo ou que
possam afetar a rede se ndo forem tratadas em tempo, portanto precisam de um
atendimento em periodo curto.
Em geral, eventos desta severidade poderdo ou ndo ser percebidos pelo usuario
como uma degradac3o.do servico. Exemplos de severidade média incluem (mas ndo
sdo limitados):

o Perda de redundancia de elementos de rede ou links;

o Perda parcial de um servico ou funcionalidade, seja de voz, dados ou

qualguer outro servigo de valor agregado de clientes;
o Plano ndo ativo automaticamente apds a recarga — Falha generalizada
o Plano incorreto atribuido — Falha generalizada

Baixa

Severidade atribuida a incidentes que impacte poucos usuarios com diferentes
causas raizes com a possibilidade de oferecer uma solugao de contingéncia

. Atendimento Nivel 1: atendimentos relacionados a assuntos de recarga, atualizagdes
cadastrais, configuragdo de aparelhos, informag¢Bes sobre planos moveis, ativacGes,
portabilidade, cancelamentos e assuntos relacionados.

o Atendimento Nivel 2: suporte a casos pontuais relacionados a falhas de entrega de
servigos complementares, indisponibilidade de servigco, dados e servigos de valor agregado
(VAS).

U Atendimento Nivel 3: suporte a casos massivos relacionados a falhas de entrega de

servicos complementares, indisponibilidade de servigo, dados e servicos de valor agregado

(VAS).
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DO PROCEDIMENTO

Anexo |ll = Procedimentos Judiciais e Administrativos

1.1 Em caso de recebimento de carta de citagdo ou intimagdo em processo judicial ou
PROCON, cujo objeto seja diretamente vinculado a prestagdo de servico de movel pessoal
prestado pela Autorizada, devera o Credenciado dar conhecimento a Autorizada, no prazo
maximo de 2 (dois) dias contados do recebimento, por meio dos canais de contato

estabelecidos entre as Partes, bem como pelo e-mail juridico@surf.com.br.

1.1.1 Na hipétese do Credenciado encaminhar a citagdo fora do prazo estabelecido
ou durante o curso da acio ou reclamacdo, a Autorizada ndo se responsabilizara por
despesas que o Credenciado vier a ter para defesa de seus interesses, incluindo custas
processuais, depdsitos recursais e pagamento de condenagdes na qualidade de
responsavel soliddria ou subsidiaria.

1.2 A partir do ato de recebimento e conhecimento da Autorizada sobre a a¢do judicial ou
PROCON, deverd esta ensejar seus melhores esforgos para contribuir com a defesa a ser
apresentada em juizo pelo Credenciado, desde que encaminhado tempestivamente no prazo

legal.

1.3 Fica o Credenciado submetido ao.informe e encaminhamento a Autorizada do status
das acdes ou reclamacdes em andamento mensalmente para acompanhamento e/ou auxilio
em eventuais defesas ou recursos, sob pena de responsabilizar-se pelas condenagdes que vier
a sofrer de forma unilateral, sem o direito a qualquer tipo de indenizagdo, ressarcimento ou

reembolso de valores eventualmente pagos.

1.3.1 Em caso de decisdo que contenha cumprimento de obrigagdo de fazer ou ndo
fazer a ser executada pelo Credenciado, fica este sujeito a informar imediatamente a
Autorizada, sob pena de responsabilizar-se por eventuais penalidades pela falta de
cumprimento.

1.4 A Autorizada sera responsavel pelasac¢des judiciais ou PROCON que o Credenciado vier
a sofrer cuja motivacdo seja diretamente ocasionada por falha na prestagdo do servigo movel

pessoal.

1.5 A Autorizada ndo se responsabilizara, de nenhuma forma, por eventuais agbes ou
reclamag0es ingressadas em desfavor do Credenciado cujo objeto seja diverso da prestacio de
servigo descrita no presente Contrato de Credenciamento.

1.6 Caso ambas as Partes componham o polo passivo de agdo judicial, sera solidaria a
responsabilidade sob o pagamento de eventual condenagdo, desde que seja comprovada culpa
de ambas as Partes.

1.7 A Autorizada ndo sera responsavel pelo pagamento, ressarcimento ou reembolso de
honorarios advocaticios.
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TOTHCELL

Anexo V — Marcas



