RESUMO DAS CONDIGOES DE PRESTAGAO DE SERVIGOS DE
TELECOMUNICAGOES NOS TERMOS DO N° 2 DO ARTIGO 120° DA LEI N.°
16/2022, DE 16 DE AGOSTO

Dados da Empresa
Nome: Claranet Portugal, S.A.

Morada: Hub Criativo do Beato, Rua da Manutencéo, 71 - Edificio A, 1900-500 Lisboa
Telefone: 21 319 9200

E-mail: info@claranet.pt

Reclamacgoes: qualidade@claranet.pt

1. Servigos
a) Descrigao dos servigos

O servico Claranet Ethernet fornece um circuito de fibra ponto-a-ponto de alta
velocidade, com elevada resiliéncia e qualidade, entre as instalagbes/site do Cliente
e a Claranet, oferecendo débitos de acesso que vao desde os 100 Mbps até 10 Gbps

conforme determinado no Formulario de Encomenda do Servigo (SOF).
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b) Opgoes disponiveis

Das seguintes Opcdes Disponiveis, o Cliente indica no SOF o tipo de servigo de

telecomunicagdes contratado com as seguintes caracteristicas:
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Ligagao = =
Servico Simples Eth;mit com Separagao Seq_al;acl;ao Sg palrggta °
Ethernet ackup ota ual Site

Disponibilidade [eEReY 99,9 — 99,95% 99,95-99,99% 99,99-100% 100%
Opgoes

Circuito de N/A Ethernet Ethernet Ethernet Ethernet
Backup

Opgoes de

Largura de 100 Mpbs até 10 Gbps

Banda
Instalagao de

Router On Site Incluida em ambito de servigo “Managed Router”

24 X7 x 365 dias

SIS G llimitado

Download

c) Niveis de qualidade de servigo

Para efeitos de eventual indemnizacao, por incumprimento dos niveis de servico

contratados, o calculo sera efetuado um ano apds a data de Ready for Service para

cada circuito. As indemnizagdes serao aplicadas por emissao de nota de crédito, de

acordo com o valor circuito em questao, se o Cliente tiver o seu saldo de conta

corrente regularizado com a Claranet.

@)

tempo de indisponibilidade considerado para efeitos de calculo do SLA, é

contabilizado desde que o Cliente notifica uma falha no circuito a Claranet, o que

origina a abertura de um ticket, até a resolucdo da mesma. Nao sido considerados

para efeitos de indisponibilidade:

e Intervengdes do Cliente na sua infraestrutura;

e Tempo de analise de uma avaria, causado por indisponibilidade de acesso as

instalagdes do Cliente;

e Atos, avarias ou omissdes da parte do Cliente ou de seus colaboradores,

subcontratados ou Agentes de terceiros, fora do controlo da Claranet;

o Pedido do Cliente para que seja efetuado um teste, ndo sendo detetada

qualquer falha;
o Pedido do Cliente para que seja modificado algum parédmetro do servico;
e Suspensao do servigo, de acordo com as condigdes contratuais;

e Avarias ou cortes induzidos pelo Cliente ou atribuiveis ao Cliente
(equipamentos, aplicagdes, ou outros);

e Nao utilizacado do servico, pelo Cliente, nos termos do contrato;
e Intervengdes programadas com aviso de pelo menos 48h;

o Registo de indisponibilidade, para o qual nao exista notificagao do Cliente;
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e Intervencdes de terceiros na infraestrutura do Cliente (cablagem do edificio,

ou outros);
e Avarias provocadas por uma falha noutras instalagdes;

e Eventos de forga maior.

d) Prazo médio de reposicao de servigo:

A Claranet garante um prazo médio de reparacao de 8 horas uteis, para todo o parque
de servicos, sendo o tempo contabilizado desde a notificagdo da avaria. Na
eventualidade da Claranet n&o ter acesso imediato as instalagdes do Cliente ou de
Terceiros para reparacao de avarias, caso necessario, o tempo de inacessibilidade

nao sera considerado para efeitos de contabilizacdo do prazo de reparacgao.

e) Tempo de resposta a reclamacgoées e a pedidos de informagao do Cliente:

15 dias uteis medidos e contados desde a data de apresentagdo de uma reclamacao
ou pedido de informacao até a data da notificacdo da decisdo da mesma ao
reclamante, ou da resposta ao pedido de informacgao. Nao sera contabilizado o tempo

cuja responsabilidade seja imputavel ao Cliente.
2.Precos
Ligagcao = =
Servigo Simples Ethernet com Separagdo Separagao Separa?ao
Backup Total Dual Site
Ethernet
Precos
A partir de 500€
Setup (NRC

Precos

A partir de

Mensalidade A partir de 200€ 250€

(MRC)

A partir de 300€ A partir de 350€ A partir de 600€

* Valores referéncia para conetividades 100 Mbps

3. Duragao, renovagao e cessagao do contrato

Os contratos vigorarao pelo prazo de 12, 24 ou 36 meses, conforme indicado no SOF,
contados a partir da Data do Inicio da Prestagcdo do Servigo (“Inicio da Prestacao),
justificando-se esta duragcdo minima de contrato pela concessdo de contrapartidas
designadamente com os descontos no preco, apoio na aquisicao e oferta de
equipamentos, oferta de servigos de instalagdo e custos de angariagdo, renovando-
se automaticamente por periodos de 12 meses, salvo se for denunciado por qualquer

uma das partes nos termos do nimero seguinte.
Em caso de cessacao do contrato pelo Cliente ou por motivo ao mesmo imputavel,
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antes de decorrido o periodo de utilizagéo inicialmente contratado, a Claranet tem
direito ao recebimento do equivalente ao valor de 75% das mensalidades que faltam
até ao decurso do prazo inicialmente estabelecido, justificado pela compensacao de
contrapartidas oferecidas ao Cliente com a subscricdo do servigo. O Cliente pode
informar-se sobre a conclusao do prazo do periodo de fidelizagao, se houver, e,
havendo, do custo da rescisdo antecipada contrato, telefonando para a linha de apoio
a Clientes da Claranet (707 50 51 52), indicando o seu nome e 0 numero do presente

contrato, ou por email para orders@pt.clara.net.

Caso o utilizador seja microempresa, pequena empresa ou organizagao sem fins
lucrativos as percentagens aplicadas nos termos do paragrafo anterior serdo as que
constam da alinea b) do niumero 4 do Artigo 136° da Lei n.° 16/2022 de 16 de agosto.

4. Funcionalidades para os utilizadores finais com deficiéncia

Nao aplicavel dado que a Claranet nao presta estes servicos a consumidor final.
Outras informagdes importantes

As presentes condicdes de prestacdo de servigos regulam o servico de
telecomunicagdes prestado pela Claranet ao Cliente e pela sua natureza estao
sempre associados a prestacdo de outros servicos e produtos prestados ou
fornecidos pela Claranet ao Cliente, no entanto as presentes condigbes de prestacao
aplicam-se com precedéncia em relagédo as regras e prazos definidos para a

prestacdo dos restantes servigcos, sempre que entre umas e outras haja contradigéo.
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