servla fone

Termos de Servi¢co — Servla Fone

Bem-vindo a plataforma de comunicacdo em nuvem fornecida pela Servla.

Estes Termos de Servico regulam a utilizacdo do sistema Servla Fone - Cloud PABX (Private
Automatic Branch Exchange - Troca Automatica de Ramais Privados) e comodato de
equipamentos.

1. Objeto:

I. O acesso, licenciamento e utilizacdo da Plataforma PABX em nuvem e respectivas
atualizagGes, concedida por meio de SaaS (Software como Servico) e laaS (Infraestrutura
como Servigo;

II. A prestacdo de suporte técnico para a Plataforma PABX em nuvem, conforme
condi¢cbGes comerciais estabelecidas na Proposta Comercial e nestes termos de uso.

2. Defini¢des

e Servla Fone: plataforma online que oferece servigos de telefonia como um servigo
para usuarios e empresas. Refere-se a sub marca da Servla;

e Cloud PABX: Sistema de telefonia baseado em tecnologia de computacdo em
nuvem, permitindo a gestdo de chamadas e comunicacdes empresariais de forma
eficiente e flexivel;

e Usudrio: Refere-se a pessoa fisica ou juridica que se registra na plataforma e utiliza
os servicos fornecidos;

e Ligacdes llimitadas BR: Servico que oferece chamadas ilimitadas para nimeros
fixos e méveis em todo o Brasil;

e Tronco: E uma linha de comunicacio virtual conectada a central publica, projetado
para transportar varios sinais ao mesmo tempo e interligar os ramais a rede
telefonica;

e Ramal: ramificacdo do tronco principal de telefonia;
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e Canais de Entrada: se refere a quantidade de ligacdes que o tronco podera receber
simultaneamente;

e Formulario para Autorizagdo de Portabilidade Numérica: E o formulario onde o
Usuario outorga os direitos de representacdo das suas linhas telefénicas a
Cessionaria;

® C(Cessionaria: Empresa detentora de licenga SCM e intermediadora de STFC que
fard a gestdo das linhas telefénicas junto as operadoras.

3. Contratagao e Ativagao

Para contratar o servico de PABX em nuvem, o cliente deve assinar a Proposta Comercial,
gue contera todos os dados variaveis, incluindo valor mensal, prazo do contrato e
produtos contratados. A ativacdo do servico ocorrerd dentro do prazo especificado na
Proposta Comercial apds a confirmagao da contratagao.

4. Direitos e ObrigacOes das Partes
4.1. Direitos e Obrigagdes da Servla:

- A Servla responsabiliza-se somente pela Plataforma e nao responde por outros
programas, qualidade da internet, rede, produtos, operadoras e agbes de
terceiros.

- Prestar todos os servicos, objeto do presente Contrato, através de especialistas
capacitados e habilitados para as fungdes que irdo exercer, responsabilizando-se
em manter e seu padrado de qualidade e procedimentos.

- A Servla se responsabilizara de forma exclusiva e integral pelos encargos e
tributos de suas atividades.

- Fornecer suporte técnico remoto gratuito, exclusivamente para dirimir ddvidas
ou solucionar problemas quanto ao software objeto do presente contrato no e-
mail: suporte@servla.com.br ou via WhatsApp 31 4042-7655, nos dias Uteis e
horarios comerciais.

- Proceder a verificagao e analise dos dados cadastrais junto aos o6rgaos de
protecdo ao crédito e instituicdes assemelhadas.

- A Servla ndo é responsavel em caso de bloqueio por falta de pagamento no prazo
supracitado e ou ao fim dos créditos concedidos.

- A Servla reserva-se ao direito de nao garantir o funcionamento perfeito de seu
Servico em equipamentos de terceiros ou caso a entrega dos servicos de telefonia
seja executada via SIPTrunk (Internet), em softwares ou equipamentos externos.
De forma que a qualidade do link de internet onde as chamadas serdo originadas
e/ou recebidas, sdo de responsabilidade Unica e exclusiva do Cliente.

4.2. Direitos e Obrigagdes do Cliente:

- Usufruir de forma 24/7 da plataforma com alta performance e disponibilidade;
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- Uso adequado do servico, conforme descrito neste termo e conforme legislacao
Brasileira;

- Pagamento pontual dos valores estabelecidos na Proposta Comercial;

- Zelar pelos logins/senhas, responsabilizando-se por dados e valores referentes a
ligacdes realizadas por meio da Plataforma, assim como por eventual uso
indevido.

- Informar a Servla sobre quaisquer problemas ou interrupcdes no servico para
gue possam ser solucionados.

- Informar imediatamente a Servla sobre quaisquer falhas ou defeitos em sua rede
ou equipamentos e que possam causar impactos ou degradar as func¢des dos
equipamentos e/ou rede, ou ainda aos servicos prestados ao Cliente e a terceiros,
bem como as medidas que estao sendo tomadas para restaurar ou reparar tais
falhas.

- O Cliente compromete-se a adquirir servico de internet de boa qualidade.
Considera-se boa qualidade o servico de internet de no minimo 10 Mbps de link
dedicado ou banda larga de excelente qualidade, pois a qualidade da internet
interfere de forma direta na qualidade da prestagao do servigo de voz sobre IP,
podendo ocorrer picotes, ecos, queda nas ligacdes. A oscilagdo da internet
compromete a qualidade das ligagdes.

- Em casos especificos, havendo necessidade de acesso remoto pela Servla ao
servidor ou terminais de telefonia do Cliente, fica estabelecido desde ja que o
Cliente se compromete a liberar todo o acesso necessdrio para realizacdo do
atendimento técnico.

- O Cliente esta ciente que o servigo podera apresentar falhas ou imperfeigcdes,
ndo cabendo retratacao financeira pelo mesmo;

5. Sobre Call Center e Contact Center

Os planos de voz ilimitados estdo expressamente proibidos para trafego call center,
operacdes de telemarketing, rajada de chamadas, discadores ou similares. Se detectado
o uso indevido, o CONTRATANTE autoriza a CONTRATADA a rescisdo contratual imediata
com aplicagdo da respectiva multa rescisoria (se aplicavel) e suspensdo imediata do
servico ou haverd troca de cobranga para EXCEPCIONAL TARIFADO, aplicando-se as
seguintes tarifas: RS 0,05 para fixo local/longa distancia, RS 0,15 para moével local/longa
distancia.

Os numeros de Calls per Second (CPS) autorizado por minuto sdo:

- Entre >1 e <=3 para até 30 canais

- Acima de 30 canais, a quantidade de Calls per Second (CPS) sera de >1 e <=3 para
cada 30 canais adicionais contratados

- A Taxa de Completamento mdaxima devera ser de até <30%

- OTMR (Taxa de Retencdo de Chamada) deverad ser de 25 segundos

- Os canais contratados serao compartilhados para ligagdes entrantes e saintes

- Limite global de 10.000 (dez mil) minutos para cada 30 canais contratados

FONSECA ALVES TECNOLOGIA LTDA - CNPJ: 39.408.378/0001-64
www.servla.com.br | comercial@servla.com.br | Telefone: +55 31 4042-7655



http://www.servla.com.br/
mailto:comercial@servla.com.br

serviowg

- Limite global de 10.000 (dez mil) conexdes de até 1 segundo de ligacdo para cada
30 canais contratados

6. Valores e Pagamentos

O custo mensal do servigo sera especificado na Proposta Comercial assinada pelo cliente.
Os pagamentos devem ser realizados conforme as condi¢des estabelecidas na Proposta
Comercial.

O atraso no pagamento das faturas nas datas estipuladas acarretara na aplicacdao de
encargos de multa de 2% (dois por cento) e juros de mora de 1% (um por cento) ao més,
além de corre¢do monetaria calculada pro rata die pelo IGP/FGV, calculados sobre o valor
principal. Atrasos superiores a 7 (sete) dias acarretardo (i) no bloqueio do funcionamento
da Plataforma; e (ii) suspensdo do SUPORTE. Atraso superior a 30 (trinta) dias acarretara
na rescisdo do Contrato de pleno direito.

Os titulos em aberto poderao seguir para negativacdao em drgaos de protecao ao crédito,
protestos e ajuizamentos;

Deverdo ser ressarcidas a Servla pelo Cliente todas as despesas e custas judiciais, assim
como honorarios advocaticios, desde ja fixados em 20% (vinte por cento) sobre o total do
débito, se houver cobranca judicial, ou entdo, 10% (dez por cento) no caso de intervencao
extrajudicial de advogado.

7. Prazo e Rescisao
O contrato terd a duracdo especificada na Proposta Comercial. Ambas as partes podem
rescindir o contrato conforme condicdes especificadas na Proposta Comercial.

Os valores serdo reajustados anualmente a data de aniversdrio deste Contrato de acordo
com a variagdo do IGP-M/FGV ou IPCA, ou a falta destes, por indice oficial que vier a
substitui-lo.

7.1. Processo de Cancelamento:

O cliente deve enviar uma solicitacio de cancelamento através do e-mail
suporte@servla.com.br, com 30 dias de antecedéncia. A solicitagdo deve incluir o motivo
do cancelamento e qualquer documentacao relevante.

7.2. Retorno de Equipamentos:
Se aplicavel, qualquer equipamento fornecido pela Servla deve ser retornado em boas
condicgdes, ou o cliente sera cobrado pelo custo do equipamento.

7.3. Reembolsos:
Qualquer pagamento adiantado sera reembolsado, deduzindo-se as penalidades de
cancelamento e quaisquer custos pendentes.
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7.4. Multa por quebra de fidelidade

Caso a Contratante requeira a rescisdao antecipada durante o prazo minimo de vigéncia
estipulado na proposta comercial, podera ser aplicada multa correspondente a até 30%
(trinta por cento) do valor residual do contrato, a critério da CONTRATADA, valor que, se
cobrado, sera revertido integralmente a seu favor.

8. Uso Adequado do Servico
O cliente se compromete a utilizar o servigo de forma ética e legal, evitando atividades
ilegais, abusivas ou que possam prejudicar o funcionamento do sistema.

9. Regras para Telefones IP e Outros Equipamentos

Os telefones IP e outros equipamentos serdo fornecidos em comodato ou locacgao,
conforme descrito na Proposta Comercial, pelo periodo de validade do contrato. O prazo
para envio do telefone IP é de até 15 dias. O cédigo de rastreamento sera enviado para o
e-mail cadastrado pelo cliente. O telefone é intransferivel e deve ser utilizado
exclusivamente pelo cliente contratante.

A partir da data de entrega dos equipamentos nas instalacdes do Cliente, este sera
responsdvel pela guarda e integridade dos mesmos, sendo também responsavel por
manté-los nas mesmas condigdes até a efetiva devolugdo. O cancelamento sé sera
autorizado apés a verificacdo do estado do telefone. No ato da devolugao, o equipamento
deve estar devidamente embalado e conter todas as pegas. Em caso de pegas faltantes,
o cliente arcara com os seus custos, sendo pré-estabelecido o seguinte: fonte (R$30,00),
base (R$50,00), telefone (R$279,90) e monofone (R$100,00). Os valores poderdo ser
reajustados a época, mediante flutuacao de preco do mercado.

Se o aparelho apresentar avarias, o cliente sera responsdvel pelos custos de reparo. O
cliente tem a opcdo de comprar o telefone pagando o saldo residual. Se o cliente nao
devolver o equipamento, poderd ser acionado judicialmente.

Em casos de avarias, o cliente é responsavel pelo envio do equipamento para
manutencdo. Os custos de reenvio do equipamento apds manutencdo serdo de
responsabilidade da Servla, sendo aplicados descontos na fatura do cliente.

O envio dos telefones IP é sempre realizado pelos Correios. E responsabilidade do cliente
confirmar e fornecer informagdes de enderego corretas. Nao nos responsabilizamos por
dados de endereco incorretos. Caso o equipamento retorne para a Servla devido a
problemas como enderego incorreto ou inexistente, o cliente devera pagar o frete
novamente. Nao hd reembolso do valor do frete nestes casos.

10. Manutencgao e Suporte

A Servla fornecera suporte técnico aos clientes, conforme descrito na Proposta Comercial.
Para solicitar suporte, o cliente deve entrar em contato com o servigo de atendimento ao
cliente da Servla, através do WhatsApp: (31) 4042-7655 ou por meio de ticket da Central
do Cliente, disponivel em: https://minhaconta.servla.com.br/
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Qualquer incidente, problema, duvida ou dificuldade que o Cliente tenha com relagao a
Solugdo devera ser prontamente informado e detalhado para a Servla. Os chamados
serdo classificados em niveis de prioridade, sendo que o prazo para atendimento devera
observar o nivel de prioridade correspondente e as horas serdo contadas da abertura do
chamado, conforme a tabela de SLA especificada na Proposta Comercial. Os niveis de
prioridade discriminados serdo atestados no momento da abertura dos chamados,
mediante as informagdes fornecidas pelo Cliente, que deverao ser dadas com acuidade e
exatidao.

Os atendimentos fora do hordrio comercial previstos no caput serdo prestados
exclusivamente mediante atendimento pelo WhatsApp, apenas para chamados de
prioridade alta. Os servicos ndo englobam configuracdes, problemas, defeitos ou erros
advindos de outros programas, qualidade da internet, rede e a¢des de terceiros.

Sempre que possivel os atendimentos serdo resolvidos remotamente, cabendo a
CONTRATADA analisar a real necessidade de visitas técnicas presenciais, as quais terao
custos associados praticando-se o preco da hora técnica vigente na ocasiao.

O atendimento presencial sera valido para qualquer localidade onde a empresa do Cliente
esteja sediada, porém, as despesas com deslocamentos e hospedagens, se necessarios,
serao por sua conta, incluindo, mas nao limitando, a quildbmetros rodados, pedagios,
passagens aéreas ou terrestres, taxis, transporte remunerado, alimentacdo e estadia (em
hotéis minimo trés estrelas).

O meio de transporte para os atendimentos (tdxi, transporte remunerado, veiculo
proprio, 6nibus ou avido) nos termos acima, serdo escolhidos a critério da
CONTRATADA, porém tendo-se por parametro que deslocamentos até 150Km serao
feitos por via terrestre e, acima disso, sempre que houver disponibilidade, o
deslocamento sera feito por via aérea, sempre mediante autorizagao prévia do Cliente.

11. Limitagdes de Responsabilidade

A Servla ndo se responsabiliza por falhas ou interrup¢des no servigco causadas por fatores
fora de seu controle, como casos de forca maior, a¢des de terceiros, problemas de
infraestrutura de telecomunicac¢des, entre outros.

12. Privacidade e Seguranca

A Servla se compromete a proteger a privacidade e a seguranca dos dados do cliente,
utilizando medidas adequadas para evitar acesso nao autorizado, perda ou vazamento de
informacdes.

As partes ficam autorizadas a revelar eventuais informagdes confidenciais para as
autoridades competentes, no caso de ordem judicial ou requerimento de autoridade
competente, devendo, no entanto, desde que nao haja impedimento legal, notificar, sem
atraso injustificado, a outra parte sobre tal obrigagdo, bem como revele o minimo
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necessario para cumprir a lei ou ordem da autoridade competente e requeira o
tratamento sigiloso de tal informagao confidencial;

13. Disposi¢Oes Gerais
Este contrato é regido pelas leis brasileiras. Qualquer disputa decorrente deste termo
serd resolvida no foro da comarca de Ipatinga, SP.

14. Aceitacdo dos Termos

Ao contratar e utilizar nossos servicos, vocé aceita e concorda com estes termos
integralmente e sem reserva. A Servla se reserva o direito de modificar, a qualquer
momento e sem aviso prévio, os termos e condi¢cdes contidos neste Termo de Uso.
Recomendamos que vocé reveja regularmente este documento para se manter
informado de quaisquer altera¢gdes. O uso continuo dos servicos apds quaisquer
modificagdes deste Termo de Uso constituird aceitagao dos novos termos. Este termo de
uso foi elaborado e é interpretado de acordo com as leis da Republica Federativa do
Brasil. Quaisquer disputas ou controvérsias judiciais oriundas de quaisquer atos
praticados no ambito do uso dos servicos serdo processadas na comarca da cidade de
Ipatinga, Estado de Minas Gerais.

Atualizagdo 02/25 em 12/08/2025.

FONSECA ALVES TECNOLOGIA LTDA - CNPJ: 39.408.378/0001-64
www.servla.com.br | comercial@servla.com.br | Telefone: +55 31 4042-7655



http://www.servla.com.br/
mailto:comercial@servla.com.br

