POP - Politica de Andlise de Descontos, Ressarcimentos e SLA

A R3 Internet trabalha diariamente para garantir estabilidade, qualidade e continuidade dos servigos prestados
aos nossos clientes.

Em situagdes de indisponibilidade ou falhas técnicas, podera ser realizada andlise para concessdo de desconto
proporcional ou crédito em fatura, conforme critérios internos, categoria do plano contratado e
regulamentacoes aplicaveis.

1. Tabela de SLA — R3 Internet

Tipo de Plano Categoria de Prazo Inicial de | Prazo Médio de | Elegibilidade
Atendimento Atendimento Restabelecimen | para Anadlise de
to Crédito
Residencial Melhor esfor¢co | Até 24h tteis Até 48h uteis* Acima de 24h
de
indisponibilida
de
Empresarial Prioritario Até 12h uteis Até 24h uteis* Conforme
analise técnica
e impacto
operacional
Link Dedicado SLA Contratual | Conforme Conforme SLA Conforme
contrato contratado disponibilidade
mensal
contratada

* Os prazos podem variar conforme complexidade técnica, necessidade de manutencdo externa, condi¢des

climaticas, acesso ao local e ocorréncias causadas por terceiros.

. Como Funciona a Analise?

Interrupgao total do servico;

Falha comprovadamente relacionada a rede ou estrutura da R3 Internet;
Tempo de indisponibilidade superior ao prazo previsto para analise técnica;
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[ ]
e Registro de protocolo de atendimento;
[
[ ]
[ ]

Validacdo técnica da ocorréncia pela equipe responsavel.

. O Que Nao Gera Desconto?

Interferéncia ou posicdo inadequada do roteador;
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e Problemas internos de Wi-Fi;
[ ]
[ ]

Problemas em aparelhos do cliente;




Falta de energia;

Rompimentos causados por terceiros;

Manutenc¢des programadas ou emergenciais;

Instabilidades em aplicativos, sites ou plataformas externas;
Aguardando acesso ao local;

Reagendamento solicitado pelo cliente;

Lentiddo momentanea ou oscila¢des pontuais;

Problemas em equipamentos particulares niao homologados.

4. Como é Feito o Calculo?
Quando aprovado, o desconto é calculado proporcionalmente ao periodo de indisponibilidade do servico, sendo
lancado diretamente na préxima fatura.

Exemplo de Calculo
Plano residencial 1000 Mega:
Mensalidade: R$109,99

Valor proporcional por dia:
R$109,99 + 30 dias = aproximadamente R$3,66 por dia.

Exemplo:
Caso ocorra uma indisponibilidade total do servico por 2 dias completos, apds andlise e aprovacao conforme
politica interna, o crédito aproximado sera de:

2 dias x R$3,66 = R$7,32 de desconto na proxima fatura.

. Informagdes Importantes

Toda andlise depende de protocolo registrado;
O desconto ndo é automatico em todos os casos;

Clientes empresariais e links dedicados possuem regras especificas de SLA conforme contrato;
O prazo para analise pode variar conforme a complexidade da ocorréncia;
Interrupgdes programadas poderio ser previamente comunicadas;
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e (ada situacdo ¢é analisada individualmente;

[ ]

[ J

[ J

e O ressarcimento, quando aplicavel, sera calculado proporcionalmente ao periodo afetado.

A R3 Internet segue comprometida em oferecer um atendimento transparente, justo e focado na melhor
experiéncia para seus clientes.

Em caso de duvidas, nossa equipe permanece a disposi¢ao pelos canais oficiais de atendimento.

Documento gerado a partir dos dados publicos da Anatel, Agéncia Reguladora.
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