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cogen L SERVICOS DE REDE

CORNURTEAT TORE CONTRATO DE NiVEL DE
SERVICO GLOBAL

Este Contrato de Nivel de Servigo (SLA) faz parte integrante do Contrato de Subscri¢do do Cliente (CSA ou Contrato) entre o Cliente e a COGENT.
Os termos em maidscula aqui usados que ndo se encontrem definidos neste SLA terdo o significado que lhes ¢ atribuido no CSA.

13 COMPROMISSO DE SERVICO,

A COGENT estd empenhada em fornecer uma rede fiavel de alta qualidade para apoio dos seus servigos de rede de alta velocidade (Servigo). Como
parte deste compromisso, a COGENT tem o prazer de oferecer aos Clientes elegiveis as seguintes garantias referentes ao Servigo na América do
Norte, Europa ¢ Asia:

. Garantia de instalagio

*  Disponibilidade da Rede ¢ Garantia da Notificagdo
*  Garantia de Laténcia de Rede

*  Garantia de Entrega do pacote

Clientes dos Servigos Ponto Ethernet para Ponto “Basico Off-Net ™ nifio sdio elegiveis para qualquer das garantias ao abrigo da SLA. A
Garantia de Notificagdo, Garantia de Laténcia e Garantia de Entrega de Pacote aplicam-se apenas aos Clientes com Acesso @ Internet
Dedicada da Cogent. Se a COGENT ndo cumprir qualquer destas garantias, proporcionard aos Clientes elegiveis um Crédito de Servigo, nos termos
constantes neste Contrato de Nivel de Servigo.

; GARANTIAS,
A. GARANTIA DE INSTALACAO,

Relativamente a cada um dos Servigos indicados abaixo, a Cogent garante que a conectividade para os clientes serd instalada dentro do prazo
correspondente, contado a partir da data em que uma encomenda tenha sido validada e introduzida no sistema de aprovisionamento da Cogent pela
equipa de Coordenagdo de Conta.

e On-Net: 17 dias Gteis
. T1/ElL 40 dias ateis
. T3/E3: 60 dias GOteis
. Colo: 17 dias ateis

. Ocx/ STMx: 90 dias Oteis
o  Ethemnet Loop: 90 dias iteis

Uma encomenda ndo pode ser validada antes do Formuldrio de Encomenda assinado ¢ o CSA, bem como qualquer outra documentagiio necessiria
especificada pela COGENT, terem sido recebidos, validados, aprovados e introduzidos no sistema de aprovisionamento da COGENT pela equipa de
Coordenagiio da Conta. A documentagdo adicional necessaria pode incluir uma proposta de crédito preenchida e um questiondrio preenchido para a
Alocagio de 1P, bem como questiondrios preenchidos para configuragdes BGP, SMTP ¢ DNS quando solicitado pelo cliente no Questiondrio de
Alocagio de IP,

A garantia de Instalagdo para os servigos de colocagio da Cogent ndio se aplica a centros de dados de terceiros. Para ligagdes de Ponto Ethernet para
Ponto, a porta que tenha o tempo de instalagdo mais longo dita a totalidade da encomenda, por ex., se uma porta for On-Net ¢ a outra porta exigir um
Ethernet Loop, aplica-se, a ambas as encomendas, o prazo de instalagdo mais longo correspondente ao Ethernet Loop.

Se a COGENT ndo cumprir estes compromissos, o Cliente receberd, mediante solicitagiio do Cliente, um (1) més de Crédito de Servigo. O Cliente s6
pode obter um (1) més de Crédito de Servigo para qualquer més especifico. A Garantia de instalagdio da COGENT esté sujeita as seguintes condigdes:

¢ O Cliente ou o seu representante terdo de cooperar com a COGENT no processo de instalagiio, o que inclui o preenchimento adequado de
um Formulario de Encomenda contendo informagdo de demarcagiio detalhada e outras listas de contactos no local. As alteragdes a um
Formuldrio de Encomenda efectuadas por ou em representagio do Cliente, ou a ocorréncia de acontecimentos fora do controlo razodvel da
COGENT, tais como os de Forga Maior (na acepgdo do CSA), podem originar atrasos pelos quais a COGENT ndio ¢ responsavel ao abrigo
do presente.

. O Cliente ou o seu representante tém de se encontrar fisicamente presentes no momento da instalagdio e terio de facultar acesso aos
gabinetes dos telefones do edificio indicados na(s) data(s) aceites pelo Departamento de Coordenagdo da Instalagdo da COGENT. Esse
acesso e acompanhamento ao edificio terd de ser facultado também a outro pessoal necessdrio para a realizagéo da instalagiio da ligagéo.

e  Esta Garantia de Instalagiio aplica-se ao intervalo entre a encomenda original ¢ a data original da Garantia de Instalagdo. Se o Cliente
solicitar uma altera¢fio 4 data de uma encomenda durante a implementagdo do Servigo, a data da Garantia de Instalagio terd inicio, de
acordo com o critério exclusivo da COGENT, de novo apés a aceitagfio da alteragio.

. O Crédito de Servigo por ndo cumprimento da Garantia de Instalagio ndo ¢ disponibilizado a Clientes relativamente aos quais se tenha
prescindido ou reduzido os custos de instalagiio.
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B. DISPONIBILIDADE DA REDE E GARANTIA DA NOTIFICACAO,
A rede da COGENT esta concebida para uma disponibilidade a 100%.

Servigo On-Net. Se o Cliente se deparar com uma Indisponibilidade da Rede para um Servigo On-Net, por um periodo superior a 15 minutos
consecutivos, o Cliente receberd, mediante solicitagdo do Cliente, um (1) dia de Crédito de Servigo, por cada hora cumulativa de Indisponibilidade da
Rede, em qualquer més de calenddrio. Desde que a Rede da COGENT tenha pelo menos uma (1) hora de Indisponibilidade da Rede, em qualquer més
de calenddrio, Indisponibilidade da Rede adicional de menos de uma (1) hora originard um Crédito de Servigo na mesma proporgo. (Exemplo: 2
horas, 15 minutos de Indisponibilidade da Rede originard 2,25 dias de Créditos de Servigo). O Cliente s6 pode obter um (1) més de Crédito de Servigo
para qualquer més especifico.

Servigo Off-Net. Se o Cliente se deparar com uma Indisponibilidade da Rede para um Servigo Off-Net, por um periodo superior a 15 minutos
consecutivos, o Cliente receberd, mediante solicitagdo do Cliente, uma (1) hora de Crédito de Servigo, por cada hora cumulativa de Indisponibilidade
da Rede em qualquer més de calendrio. Desde que a Rede da COGENT tenha pelo menos duas (2) horas de Indisponibilidade da Rede, em qualquer
més de calenddrio, a Indisponibilidade da Rede adicional de menos de uma (1) hora originard um Crédito de Servigo na mesma proporgio. (Exemplo:
2 horas, 15 minutos de Indisponibilidade da Rede originard 2,25 horas de Créditos de Servigo). O Cliente s6 pode obter um (1) més de Crédito de
Servigo para qualquer més especifico.

A Garantia de Notificagdo de Interrupgfio do Fornecimento da COGENT ¢ uma notificagdio proactiva de um Cliente com Acesso a Internet Dedicada
no prazo 15 minutos apos a determinagdo pela COGENT que o Servigo do Cliente se encontra indisponivel. O procedimento normal da COGENT &
fazer o ping ao router do Cliente minuto a minuto. Se o router do Cliente ndio responder apds dez ciclos de ping consecutivos, a COGENT considerara
o Servigo indisponivel ¢ contactard o ponto de contacto indicado pelo Cliente pelo método escolhido pela COGENT (telefone, email, fax, ou pager).

Se a COGENT ndo cumprir esta Garantia de Notificagdio de Interrupgdio do Fornecimento, o Cliente receberd, mediante solicitagdio do Cliente, um (1)
dia de Crédito de Servigo referente ao qual esta Garantia ndo tenha sido cumprida. O Cliente s6 pode obter um dia de Crédito de Servigo por dia,
independentemente da frequéncia com a que a COGENT ndo tenha cumprido, naquele dia, a Garantia de Comunicago ao Cliente. O Cliente s6 pode
obter um (1) més de Crédito de Servigo para qualquer més especifico.

c. (GARANTIA DE LATENCIA DE REDE.

Apenas para 0s Clientes com Acesso de Internet Dedicada, a média mensal de Laténcia de Rede para pacotes transmitidos através da Rede COGENT
centre Centros Principais (Backbone Hubs) para as regides seguintes ¢ a especificada abaixo:

Dentro da América do Norte: 45 milissegundos ou menos
Dentro da Europa: 35 milissegundos ou menos
Nova lorque para Londres (Transatlantica): 85 milissegundos ou menos
Los Angeles para Téquio (Transpacifico): 120 milissegundos ou menos

A Laténcia de Rede (ou tempo de Retorno (Round trip time)) é definida como o tempo médio que um pacote de IP demora a ir e voltar entre Centros
Principais (Backbone Hubs) nas regides especificadas na Rede da COGENT. A COGENT monitoriza a laténcia global na Rede COGENT através da

monitorizagdo dos tempos de ida e volta entre uma amostra de Centros Principais (Backbone Hubs) continuamente.

Depois de ser notificado pelo Cliente da Laténcia de Rede excedendo as taxas especificadas supra, a COGENT envidard esforgos comercialmente
razodveis para a determinagio da origem desse excesso de Laténcia de Rede ¢ para a correcglio desse problema, na medida em que a origem do
problema seja da Rede da COGENT.

Se a COGENT ndo conseguir sanar essa Laténcia de Rede, no prazo de duas (2) horas apds a notificagdo de qualquer excesso de Laténcia de Rede ¢ a
Laténcia de Rede média nos dias precedentes tenha excedido as taxas especificadas supra, o Cliente recebera, mediante solicitagdo do Cliente, um
Crédito de Servigo para o periodo que decorre entre o momento da notificagdio pelo Cliente até & média da Laténcia de Rede nos 30 dias precedentes
ser inferior as taxas especificadas supra. O Cliente s6 pode obter um (1) més de Crédito de Servigo para qualquer més especifico.

D. GARANTIA DE ENTREGA DO PACOTE.

Apenas para os clientes de Acesso de Internet Dedicado, a Rede da COGENT tenha uma média de Perda de Pacote mensal niio superior a 0,1% (ou
entrega bem sucedida de 99,9% dos pacotes). A Perda de Pacote ¢ definida como a percentagem de pacotes que caiam entre os Centros Principais
(Backbone Hubs) na Rede da COGENT. A COGENT monitoriza esta perda global de pacotes continuamente e compila os dados recolhidos numa
medigdio de perda média mensal de pacotes para a Rede da COGENT.

Depois de ser notificado pelo Cliente da Perda de Pacote excedendo 0,1%, a COGENT envidard esforgos comercialmente razodveis para
determinagdo da origem dessa Perda de Pacotes ¢ para a correcglio desse problema na medida em que a origem do problema seja da Rede da
COGENT.

Se a COGENT ndo sanar esse excesso de Perda de Pacotes, no prazo de duas (2) horas a contar da notificagio de qualquer excesso de Perda de
Pacotes na Rede da COGENT e a média da Perda de Pacotes, nos 30 dias precedentes, exceder 0,1%, o Cliente receberd, mediante solicitagdo do
Cliente, um Crédito de Servigo para o periodo entre o momento da notificagio pelo Cliente até a Perda de Pacotes média para os 30 dias precedentes
ser inferior a 0,1%. O Cliente 50 pode obter um (1) més de Crédito de Servigo para qualquer més especifico,

3. DEFINICOES ADICIONAIS.
Acesso de Internet Dedicado ou Tréinsito de Internet refere-se ao servigo de Nivel (Layer) 3 que proporciona aos clientes acesso a Internet publica.

incipal (Backbone Hub) significa uma instalagéo de rede principal detida, operada ou controlada pela COGENT que esta directamente ligada
i rede principal de fibra da COGENT e que contém no minimo um router fundamental. Nos mercados metropolitanos maiores, que tenham mais de
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uma dessas instalagdes, uma instalagdo naquele mercado serd designada como um Centro Principal para efeitos de calculo da média mensal de
Laténcia de Rede ¢ para estatistica de Perda de Pacotes,

Off-Net significa edificios que estejam directamente ligados & Rede da COGENT utilizando as instalagdes e servigos de outras operadoras para
fornecer a parte referente a Gltima milha da ligagio entre a Localizagdo do Servigo e a Rede da COGENT.

On-Net significa os edificios que estejam ligados directamente a Rede da COGENT e, como tal, ndo necessitem que a COGENT alugue o loop local
de terceiros para fornecer a ligagdo.

Rede da COGENT significa a rede de telecomunicagdes/dados e os componentes de rede detidos, operados ou controlados pela COGENT, incluindo a
centro principal de fibra nacional, as redes metropolitanas de fibra, qualquer equipamento ligado a essa fibra e o software, dados e know-how usados
pela COGENT para o fornecimento dos Servigos. Se a COGENT fornecer o Servigo a um edificio através das suas praprias instalages, a Rede da
COGENT inclui essas instalagdes. A Rede da COGENT ndo inclui o equipamento nas instalagdes do cliente, circuitos de telefonia encomendados
pelo cliente e quaisquer redes ou equipamento de rede ndo operados ou controlados pela COGENT.

Taxa Recorrente Mensal significa a taxa fixa, recorrente facturada pela COGENT ao Cliente mensalmente pelo Servigo, excluindo quaisquer custos
varidveis baseados no uso do Cliente.

Indisponibilidade da Rede significa o ndmero de minutos que a Rede da COGENT nio esteve disponivel ao Cliente, incluindo o niimero de minutos
que a Rede COGENT ndo esteve disponivel em virtude de qualquer Manutengiio Niio Programada para a Rede da COGENT. A Indisponibilidade da
Rede ndo inclui a Manuten¢do Programada, ou qualquer indisponibilidade resultante de: (a) problemas com ou a Manuteng¢@o nas aplicagdes,
equipamento ou instalagdes do Cliente; (b) actos ou omissdes do Cliente ou do utilizador autorizado; (c) indisponibilidade causada por empresas com
excepgiio da COGENT, excepto loops locais de terceiros encomendados pela COGENT; ou (d) Forga Maior.

Manutengiio Programada significa qualquer manutengiio da Rede da COGENT (ou parte do mesmo) a qual se encontra ligado o router do Cliente que
seja realizada durante a janela de manutengdio normal entre as 00h00m e as 06h00m (hora local do Centro da COGENT ao qual o circuito do Cliente
estd ligado). Os Clientes serfio notificados por Email com uma antecedéncia minima de dois (2) dias ateis sobre a data de qualquer manutengdo
programada que possa afectar o servigo. Na maioria dos casos, a manutengdo realizada nfio terd uma duragio correspondente ao total da janela de
configuragdo, porém, a COGENT informaré o Cliente relativamente & duragfo prevista no email em que notifica a manutengfo.

Crédito de Servigo significa
. Um (1) dia de Crédito de Servigo = 1/30° dos Custos Recorrentes Mensais do Cliente.
. Uma (1) semana de Crédito de Servigo = 7/30° dos Custos Recorrentes Mensais do Cliente,
. Um (1) més de Crédito de Servigo = Valor integral dos Custos Recorrentes Mensais do Cliente.

Se a COGENT aprovar uma reclamagdo de um Crédito de Servigo pelo ndo cumprimento da Garantia da Instalagiio, o Crédito do Servigo significa o
Custo Recorrente Mensal do primeiro més completo do Servigo para o Cliente, ndo incluindo os custos de instalagio ou outras taxas de langamento,

4. PROCESSO DE RECLAMACAO DO CREDITO DE SERVICO.

De modo a iniciar a reclamaggo referente ao Crédito de Servigo, o Cliente tem de contactar o grupo do servigo ao cliente da COGENT no prazo de
sete (7) dias Gteis apos o fim do més relativamente ao qual ¢ solicitado o crédito. O pedido de Crédito de Servigo terd de indicar: (a) o nome do
Cliente ¢ a Informagdio para contacto; (b) a data e a hora de inicio/fim da Interrupgiio do Fornecimento reclamada; e (c) uma breve descrigdo das
caracteristicas da interrup¢iio do fornecimento ou da métrica da avaria reclamada.

O Cliente serd notificado por email apos a decisdo sobre o pedido. Em caso de rejeigfio, a notificagdo especificara o fundamento da rejeigio. Se
aprovada, a COGENT emitird um Crédito de Servigo na conta do Cliente, que aparecerd na factura emitida a seguir. Nio serdio concedidos miltiplos
Créditos de Servigo para 0 mesmo periodo de tempo, ou seja, o ndio cumprimento de maltiplos critérios durante um determinado periodo de tempo
gera apenas um tnico Crédito de Servigo. O niimero total de Créditos de Servigo por quaisquer falhas no cumprimento das Garantias ocorridas num
determinado més ndo podem exceder a Taxa recorrente mensal efectivamente paga pelo Cliente relativamente ao Servigo durante aquele més. Os
Créditos de Servigos serdo creditados contra o pagamento mensal do Cliente relativo as Taxas Recorrentes Mensais ¢ ndo podem ser recebidos sob a
forma de reembolso.

As Garantias e os Créditos de Servigo previstos neste SLA assumem o cumprimento pelo Cliente dos termos e condigdes do seu CSA com a
COGENT, ¢ o ndo cumprimento pelo Cliente desses termos e condigbes pode invalidar as garantias da COGENT aqui estipuladas. Néo serd
disponibilizado qualquer crédito a um Cliente (a) que impega a COGENT de monitorizagiio do router nas instalagdes do Cliente; (b) que nio permita o
necessario acesso ao pessoal e instalagdes nas instalagdes do Cliente de modo a permitir & COGENT proceder 4 resolugdo exaustiva do problema; ou
(c) cuja conta ndio se encontre regularizada com a COGENT. A COGENT ndio ¢ responsével pelo ndo cumprimento das obrigagdes aqui estabelecidas
s¢ esse ndo cumprimento se dever ao uso pelo Cliente de banda larga que exceda a largura méxima especificada na CSA do Cliente, a adulteragio
pelo Cliente de qualquer equipamento, ou actos que se encontrem para além do controlo razodvel da COGENT, como as situagdes de Forga Maior.
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Cogent Communications, Inc.

Wwww.cogenlco.com
Consulte o site para obter a informagdo para contacto por pais
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