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A - IDENTIFICACAO DO PRESTADOR

NOWO COMMUNICATIONS, S.A (NOWO), com sede na Alameda dos Oceanos, Lote 2.11.01.E, Edificio
Lisboa - Parque das Nagdes, 1998-035 Lisboa, matriculada na Conservatéria do Registo Comercial de
Palmela, com o niumero Unico de matricula e pessoa coletiva n.2 503 062 081, com o capital social de €5
000 040,00.

1. PONTOS DE CONTACTO

Para obter informacses sobre a oferta dos servigos ou esclarecer qualquer duvida, podera contactar o
Servigo de Apoio a Clientes através dos seguintes nimeros:

e Linha de Apoio ao Cliente — 16800

e Linha de Apoio Informéatico PC MEDIC — 16804
e Linha de Apoio Comercial — 16805

e Linha de Apoio em Roaming — 00351928016888

As Linhas estao disponiveis 24h por dia, 7 dias por semana.

Custo das chamadas realizadas a partir de qualquer rede fixa ou moével:

As chamadas efetuadas através de rede fixa ou mével tém um
16800 custo de 30 céntimos por minuto até ao valor maximo de 2,70€.
O valor indicado inclui IVA a taxa legal em vigor.
As chamadas efetuadas através de rede fixa ou mével tém um
16804 custo de 30 céntimos por minuto (taxa¢do ao segundo apds 1°
minuto). O valor indicado inclui IVA a taxa legal em vigor.
Chamada gratuita através de rede fixa. Através de rede mével
16805 tera um custo de 30 céntimos (taxagdo ao segundo apds 1°
minuto). O valor indicado inclui IVA a taxa legal em vigor.
0,00€ quando efetuadas a partir do Espago Econdmico Europeu
(inclui Unido Europeia, Noruega, Islandia e Liechtenstein). Para
Chamadas em Roaming a partir as chamadas efetuadas a partir do Resto do Mundo aplica-se o
da Rede Mével NOWO tarifario de Roaming em vigor.
Faturagdo ao segundo a partir do primeiro minuto, sem
distincdo de horério.
Aplica-se o tarifario em vigor para chamadas efetuadas em
Roaming no Operador em questao.
Faturagdo ao segundo a partir do primeiro minuto, sem
distin¢cdo de hordrio.

Chamadas em Roaming a partir
da Rede Mdvel (outros
Operadores)

Podera ainda usar as seguintes formas de comunicagao:

E-mail:
e Informagbes Gerais para Clientes Residenciais — info@nowo.pt
e Questdes Técnicas para Clientes Residenciais — suporte@nowo.pt

e Informagdes Gerais ou Questdes Técnicas para Clientes Empresariais — apoio.empresas@nowo.pt

e Denlncia/Resolugdo do Contrato — contratos@nowo.pt

Fax Clientes: 210 830 083
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Correspondéncia:

NOWO communications, S.A.
Servico de Clientes

Lugar de Pogos

2950-425 Palmela

Lojas:
Para obter as moradas das lojas NOWO, consulte o sitio de Internet em nowo.pt/lojas.

Data da Publicacdo: 04/04/2012; Data de Atualizagdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo: 05/09/2012;
Data: 10/02/2014; Data de Atualizagdo: 22/09/2014; Data de Atualizacdo 04/07/2016; Data de
Atualizacdo 22/09/2016; Data de Atualizagdo: 31/03/2017; Data de Atualizagdo: 18/08/2017

B - INFORMAGAO SOBRE OS SERVICOS DE COMUNICAGOES ELECTRONICAS ACESSIVEIS AO PUBLICO

1. CONDICOES DA PRESTACAO DOS SERVICOS DA NOWO E EVENTUAIS RESTRICOES

A contratacao dos Servigos pressupGe o conhecimento e aceitagao prévios, por parte do Cliente, do
disposto nas CondigGes Gerais, bem como do disposto nas Condig¢des Particulares e Especificas do
Contrato de Prestacdo de Servigos de Comunicacgdes Eletrénicas da NOWO disponivel para consulta
aqui.

O Servigo suportado na rede de distribuicao da NOWO pela tecnologia EURODocsis 3.0 sobre rede
hibrida de fibra 6tica e cabo coaxial, apenas sera ativado se o Cliente aderir, ao servico base de Internet.

O Servico Mével de Voz e Dados é suportado através da rede de um parceiro de negdcio.

No caso de contratac¢do presencial ou ao domicilio, a data da adesdo as Condi¢cGes Gerais e Particulares,
bem como as Condic¢des Especificas aplicaveis aos Servigos em causa, corresponde a data de subscrigcdo
das mesmas pelo Cliente.

No caso de contratagdo a distancia, a data de ades3do as presentes Condi¢des Gerais, bem como as
CondigGes Particulares e Especificas aplicaveis aos Servigos em causa, corresponde a data da aceitagdo
das condig¢Bes contratuais aplicdveis aos servicos.

O Cliente é responsavel pela obtengdo junto de terceiros de autoriza¢des eventualmente necessarias,
ndo podendo a NOWO ser responsabilizada pela inexisténcia das mesmas.

Os Servigos suportados na rede de distribuicdo da NOWO, apenas estdo disponiveis nas zonas
geograficas com cobertura da rede NOWO que poderdo ser consultadas nas lojas NOWO, através do
numero 16800 e em nowo.pt (através do simulador online) e salvo disposicdo em contrario ou
decorrente da natureza do Servico, (i) a sua instalagdo, se necessario, pode incluir o fornecimento e
instalacdo do cabo necessario a rede de Cliente e uma tomada e acessdrios de instalagdo (se solicitada
instalacdo com tomada) e respetiva ligacdo na morada de instalac¢do, (ii) o cabo sera instalado a vista,
salvo se o local ja dispuser de infraestruturas de passagem (sendo as solugGes especiais de instalagdo a
pedido do Cliente objeto de orcamentagdo), (iii) as tomadas adicionais e outros equipamentos
adicionais, sdo aplicdveis os pregos e as condi¢Ges de fornecimento especificos em vigor; e (iv) os
materiais e equipamentos fornecidos para a rede de Cliente constituem propriedade da NOWO ficando,
durante o periodo de prestacédo dos Servicos, a disposicdo e sob guarda e responsabilidade do Cliente,
para seu uso exclusivo.
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Informagdes sobre a cobertura do Servico Mével de Voz e Dados poderao ser consultadas nas lojas
nowo ou através do numero 16800.

A NOWO pode recusar a ativagdo dos Servigcos apds a realizagdo de andlises e testes de conectividade,
nomeadamente nos seguintes casos:

i) Inexisténcia de cobertura;

ii) Inexisténcia de acesso que serve de suporte aos Servigos entre as instalagGes do Cliente e o ponto de
ligagdo da NOWO;

ili) Quando, tratando-se do Servigo de Voz, o acesso afeto a prestagdo do Servigo seja utilizado para
outras finalidades que interfiram ou sejam suscetiveis de interferir com o Servigo, incluindo sistemas de
alarme, Servicos de “Data-over-Voice” (“DoV”) (tais como terminais de pagamento Multibanco) ou
outros;

iv) Quando a infraestrutura de suporte ndo permita a prestagdo dos Servigos, nomeadamente devido as
caracteristicas técnicas, interferéncias ou ruido eletromagnético na componente de acesso local;

v) Inexisténcia de ligagdes na rede ITED, na morada de instalagdo indicada pelo Cliente, a redes de
telecomunicagdes e ou quando essas ligagdes sejam suscetiveis de interferir com a qualidade do Servigo
de Internet, Televisdo e Voz prestados pela NOWO;

vi) Quando o Cliente ndo autorize qualquer intervengdo nas redes do Cliente que se revele necessaria ou
adequada a prestacdo dos Servicos.

Caso a NOWO recuse a ativagdo dos servicos com fundamento na verificagdo de alguma das situagées
previstas nas alineas (iii) a (vi) acima referidas, o Cliente poderd efetuar novo pedido de ativagdo dos
servicos a NOWO, desde que proceda a corregao das situagdes que lhe sejam imputaveis e que
originaram a recusa inicial da ativagcdo dos servigos.

A contratagdo dos Servicos pode ser condicionada ao pagamento de um valor de instalagdo/ativacdo ou
do pagamento contra entrega do equipamento, de acordo com o tarifario em vigor, disponivel em
nowo.pt/pdf/precarios.pdf.

Data da Publicagdo: 04/04/2012; Data de Atualizagdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo: 08/02/2013;
Data de Atualizagcdo: 14/10/2013; Data de Atualizacdo: 10/02/2014; Data de Atualiza¢do: 07/07/2014;
Data de Atualizagdo: 23/10/2014; Data de Atualizacdo 04/07/2016; Data de Atualizacdo 16/08/2016;

Data de Atualizagdo 22/09/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016; Data de Atualizagido 31/03/2017

2. DESCRICAO DO SERVIGCO DE VOZ EM REDE FIXA , EVENTUAIS RESTRIGOES E COBERTURA DE REDE

Servico Telefdnico Acessivel ao Publico em Local Fixo é o servigo ao dispor do publico, que tem as

seguintes caracteristicas:

e Permite receber e realizar chamadas de e para a rede fixa nacional, rede fixa internacional, redes
maveis nacionais e internacionais, numeragao némada, bem como realizar chamadas para servigos
de emergéncia, niUmeros especiais e nUmeros de valor acrescentado;

e O servico telefénico é de acesso direto; A NOWO ndo disponibiliza servigco telefénico de acesso
indireto;

O acesso ao servigo de Telefone Fixo sé é possivel mediante a adesdo ao servigo de internet em que o
mesmo esteja incluido e desde que exista cobertura de rede.

A utilizagdo do servico fixo de telefone nao restringe a utilizagdo do servico de Internet.

Os Servigos apenas estdo disponiveis nas zonas geograficas com cobertura da rede NOWO que poderao
ser consultadas nas lojas NOWO, através do nimero 16800 e em nowo.pt através do Simulador Online.
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No ato de adesdo ao servico ou mediante solicitagdo por escrito, o Cliente pode pedir a inclusdo do seu
numero de telefone, nome e morada nas listas telefonicas e servigos informativos.

A NOWO nao disponibiliza servigos de telefonistas, servigos de listas telefénicas ou servico de
informacdo de listas.

E garantido ao Cliente o acesso ininterrupto e gratuito ao nimero tnico de emergéncia europeu — 112,
salvo nos casos de falha no fornecimento de energia elétrica ou de falha no servico da NOWO, casos em
que poderd implicar a interrupgdo do servigo até ao seu restabelecimento.

Durante a suspensao do Servigo e até a sua extin¢do é garantido ao Cliente o acesso a chamadas que
ndo impliquem pagamento, nomeadamente as realizadas para o niumero Unico de emergéncia europeu.

A NOWO garante ao cliente, o barramento do acesso a servigos de valor acrescentado baseados no
envio de mensagem, s podendo o mesmo ser ativado, genérica ou seletivamente, mediante opg¢do do
cliente assinalada no formulario de adesdo ao servigo ou, posteriormente, apds pedido escrito.

A NOWO poder3, nos termos da lei, proceder a anulagdo da elimina¢do da identificagdo da linha
chamadora, bem como registar e disponibilizar os dados de localizagdo do Cliente quando este realize
chamadas para organiza¢des com competéncia legal para receber chamadas de emergéncia, com a
finalidade de transmitir tais dados as organiza¢des acima referidas para efeitos de resposta a essas
chamadas.

A NOWO reserva-se o direito de recusar o acesso e efetuar a desativagao do Servico quando considere
que a sua utilizagdo coloca em causa a seguranga e integridade da rede, causa interferéncias nocivas ou
deteriore a qualidade do Servico, da rede ou do seu funcionamento, bem como nas situagdes de
conversdo, sob qualquer forma, de trafego com origem em redes de outros operadores e destino as
redes fixas nacionais, em trafego com origem na rede NOWO e destino a rede fixa nacional.

A utilizagdo do Servico é da inteira responsabilidade do Cliente, bem como os respetivos custos,
reconhecendo ainda que executa o contrato em representacdo de todas as pessoas que utilizam o
Servigo através da sua ligacao de acesso.

A NOWO reserva-se o direito de adotar as medidas necessarias para efeitos de cessa¢do das situagdes
de utilizagao abusiva do Servico ou acionando a garantia, de acordo com as Condi¢des Gerais do
Contrato, disponivel para consulta aqui, sem prejuizo de recorrer aos meios legais ao seu dispor, caso a
utilizacdo seja considerada ilicita. O valor maximo de utilizagao responsavel é definido com base nos
perfis de utilizagdo do Cliente em comparagdo com a base de Clientes dos Servigos e pode variar em
fungdo da evolugdo desses perfis.

Data da Publicacdo: 04/04/2012; Data de Atualizacdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo: 05/09/2012;
Data de Atualizagdo: 08/02/2013; Data de Atualizagdo: 12/07/2013; Data de Atualizacdo: 14/10/2013;
Data de Atualizacdo: 10/02/2014; Data de Atualizacdo 04/07/2016; Data de Atualizagdo 16/08/2016:

Data de Atualizagdo 22/09/2016; Data de Atualizacdo 9/12/2016

2.1 Regras de Utilizagcao do Servigo de voz em rede fixa:

e 9000 minutos em chamadas gratis para a Rede Fixa Nacional 24 horas/dia, 7 dias por semana;

e 1000 minutos em chamadas gratis para a Rede Fixa Internacional 24horas/dia, 7 dias por
semana;

e 500 minutos em chamadas gratis para a Rede Moével Nacional 24 horas/dia.

Ap0s o Cliente consumir o plano mensal de minutos incluidos sera faturado de acordo com o tarifario
em vigor. Os minutos nao utilizados ndo transitam para o més seguinte.
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Data da Publicagdo: 04/04/2012; Data de Atualizagdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo: 08/11/2012;
Data de Atualizagdo: 10/02/2014; Data de Atualizacdo: 22/09/2014; Data de Atualizagdo 04/07/2016;
Data de Atualizacdo 16/08/2016; Data de Atualizacdo 22/09/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016; Data
de Atualizagdo 31/03/2017

2.2 CondigGes de Oferta de Planos de Voz em Rede Fixa:

Para obter informagdo sobre o detalhe dos planos de telefone fixo de Clientes Particulares consulte o
sitio de Internet em http://www.nowo.pt/telefone/tarifarios.

Para obter informacdo sobre o detalhe dos planos de telefone fixo de Clientes Empresariais, consulte o
sitio de Internet em http://www.nowo.pt/telefone/tarifarios-pro.

Data da Publicagdo: 04/04/2012; Data de Atualizagdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo: 08/02/2013;
Data de Atualizagcdo: 10/02/2014; Data de Atualizagdo 04/07/2016; Data de Atualizagdo 16/08/2016;
Data de Atualizagdo 22/09/2016; Data de Atualizacdo 9/12/2016; Data de Atualizagdo 31/03/2017

3. FUNCIONALIDADES DO SERVICO DE VOZ EM REDE FIXA PARA ACESSOS ANALOGICOS:

Privacidade:
Todas as funcionalidades ativas podem ser configuradas diretamente pelo Cliente.
e Bloqueio de Recegdo de Chamadas

e Bloqueio de Numeros anénimos

e  Préxima Chamada Andnima

e Chamada Andnima Permanente - configuragdo do servigo apenas através do Servigo de Apoio ao
Cliente

Sempre Contactavel:
Todas as funcionalidades ativas podem ser configuradas diretamente pelo Cliente.
e Chamada em Espera

e Reencaminhamento de chamadas
e Reencaminhamento Quando Ocupado
e Reencaminhamento Quando Ndo Atende

e Voicemail

Controlo de custos:
e Barramento de Chamadas — o pedido de ativa¢do ou desativacdo deste servico deve ser efetuado
por escrito pelo titular do contrato.

Outros Servigos:
Todas as funcionalidades ativas podem ser configuradas diretamente pelo Cliente.
e Servigo Despertar

e Transferéncia de Chamadas

e Conferéncia a 3 (trés)

e Chamada Automatica

e Marcagdo Rapida — para utilizar este servigo pela primeira vez, ligue 16800 para ativar.

Data da Publicagdo: 04/04/2012; Data de Atualizagdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo 22/09/2016;
Data de Atualizagdo 9/12/2016; Data de Atualizagdo 31/03/2017
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4. QUALIDADE DO SERVICO DE VOZ EM REDE FIXA

A NOWO compromete-se a prestar os Servicos de forma regular e continua, exceto quando tal ndo seja
possivel por razdes de sobrecarga imprevisivel das redes ou dos sistemas em que os Servigos se
suportam ou devido a situagdes de forga maior (situagdes de natureza extraordindria ou imprevisivel,
exteriores a NOWO e que pela mesma ndo possam ser controladas), casos em que a NOWO ndo se
obriga a assegurar niveis minimos de qualidade.

No caso de Clientes Particulares (aqueles a quem sejam prestados servigos para uso nao profissional), a
NOWO efetuara a instalagdo dos Servigos e ativagdo dos mesmos no prazo maximo de 14 (catorze) dias
Uteis a contar da data de adesdo aos Servigos, salvo circunstancia de forga maior ou impossibilidade
técnica ou legal. No caso de Clientes empresariais (aqueles a quem sejam prestados servigos para uso
profissional), o prazo para a instalagdo dos Servigos e respetiva ativagdo sera acordado pela NOWO com
o Cliente.

A NOWO ndo assume quaisquer responsabilidades por indisponibilidade do servico, qualquer que seja a
sua duragao, por facto imputavel ao Cliente ou devida a avaria em equipamento do qual ndo seja
proprietaria.

A NOWO compromete-se a repor o Servigo indisponivel por motivo que lhe seja comprovada e
exclusivamente imputavel no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, a contar do momento da recegdo
pela NOWO da comunicacdo do Cliente, exceto quando seja necessario aceder as instalagdes do Cliente
e ou substituir o Equipamento, caso em que o modo de resolucdo do problema sera acordado entre a
NOWO e o Cliente.

Atento o carater inovador dos Servicos e as evolugdes tecnoldgicas que os mesmos sdo suscetiveis de
sofrer, o Cliente expressamente reconhece e aceita que os referidos Servigos poderao ser objeto de
constantes melhorias, pelo que a NOWO podera alterar as configuragdes técnicas do mesmo sempre
que tal se revele conveniente para adaptar os Servicos a eventuais desenvolvimentos tecnoldgicos.

A NOWO assegura a conservacgao e reparacdo das infraestruturas e dos materiais e Equipamentos de
sua propriedade utilizados na prestagdo dos Servigcos. Sempre que, seja indispensavel aceder ao local de
instalagdo, a NOWO acordara com o Cliente a data e periodo de tempo em que procederd ao ato de
CONservagao ou reparagao.

O Cliente, desde que notificado da deslocagdo prevista e acordada, é obrigado a permitir o acesso da
NOWO, a fim de assegurar a conservagao e reparac¢do das infraestruturas, materiais e ou Equipamentos.

Sempre que se revele conveniente otimizar a experiéncia de utilizacdo e melhorar as condi¢cées de
conectividade ou operagbes de manutengdo, a NOWO podera reformular remotamente as respetivas
configuragdes técnicas.

A NOWO ndo pode ser responsabilizada por danos ou mau funcionamento dos Servigos resultantes de
avarias ou falta de conservacdo e ou reparacdo das infraestruturas de comunicacdo e Equipamento, se
as intervencdes destinadas a conservacgdo e ou reparac¢do ndo forem efetuadas por causa imputavel ao
Cliente, designadamente quando ndo for possivel o acesso as suas instalagdes.

Os custos da intervencgado, incluindo deslocagao (des), serdo suportados pelo Cliente quando a avaria lhe
seja direta ou indiretamente imputavel, ou aos utilizadores do Servi¢o, e ndo possa considerar-se
consequéncia de uma utilizagao licita, normal e diligente do Servigo e ou Equipamento. Os custos das
intervengdes motivadas por avarias do Equipamento que seja propriedade do Cliente serdo sempre
suportadas por este, exceto durante o periodo de garantia do Equipamento e desde que as intervencoes
realizadas estejam abrangidas pelas condi¢Ges da garantia do Equipamento.
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Para consulta dos precgos aplicaveis as intervengdes consulte o sitio de Internet em
nowo.pt/pdf/precarios.pdf.

A indisponibilidade do servigo por tempo superior a 5 dias Uteis por factos comprovadamente
imputdveis a NOWO, o Cliente podera exigir a NOWO o reembolso do montante que, com base no valor
mensal dos Servigos contratados, corresponder ao periodo de indisponibilidade o qual sera descontado
na fatura do més subsequente aquele em que se verificou a indisponibilidade por compensacdo
contratual de créditos. Se o montante do reembolso devido for superior ao valor a faturar naquele més,
sera este creditado a favor do Cliente na fatura seguinte e assim sucessivamente.

A NOWO compromete-se a publicar e disponibilizar aos utilizadores finais informagdes comparaveis,
claras, completas e atualizadas sobre a qualidade de Servico que pratica, com observancia dos
parametros de qualidade dos Servigos a medir e o seu contetdo, o formato e o modo de publicacdo das
informagdes a definir pelo ICP-ANACOM.

A informacdo sobre a qualidade de servigo disponibilizada pela NOWO definida pelo ICP-ANACOM no
Regulamento n.2 372/2009, publicado a 28 de Agosto, pode ser consultada no sitio de Internet da nowo
em nowo.pt/qualidade-do-servico.

A existéncia, no local de instalagdo dos Servicos de Voz, de ligacGes a redes de outros operadores
utilizados para a prestagao de Servigos de Voz é suscetivel de afetar a qualidade do Servigo de Voz da
NOWO, em virtude dos equipamentos utilizados, pelo que nestes casos, a NOWO podera nado garantir a
prestacao do Servico com qualidade.

O Cliente pode solicitar a NOWO a portabilidade que é a funcionalidade que permite manter o seu
numero ou numeros, independentemente da empresa que o oferece. O pedido de portacdo de nimero
serd efetuado em conformidade com a regulamentacdo aprovada pela ANACOM ou nos prazos
acordados com o Cliente.

A NOWO obriga-se a assegurar a implementac¢do da portabilidade no prazo maximo de 1 (um) dia util,
contado da apresentagdo do pedido de portabilidade, exceto quando:

a) for expressamente acordado com o cliente prazo superior para a concretizagdo da portabilidade;

b) o pedido é efetuado através de meios de comunicacgdo a distdncia ou vendas porta-a-porta, caso em
que o prazo é de 3 (trés) dias uteis;

c) se trate de portabilidade de MSNs e DDIs em que haja lugar a pedido de configuragdo ativa da PTC ao
prestador detentor, por desconhecimento do cliente quanto a esta configuragdo, caso em que o prazo é
de 3 (trés) dias uteis;

d) a mudanga de prestador a que a portabilidade estd associada implique uma intervencdo fisica na rede
gue suporta o servigo a prestar ou ndo exista disponibilidade de acesso a essa rede, caso em a
portabilidade serad concretizada no prazo mais curto possivel.

O pedido de portabilidade considera-se apresentado na data em que sdo entregues a NOWO todos os
documentos necessarios a concretizagdo da portabilidade (contrato de adesdo e pedido de
portabilidade devidamente preenchidos e assinados, acompanhados de cépia dos documentos que
permitam verificar a identificagdo do assinante que pede a portabilidade).

Regulamento da portabilidade:
http://www.dre.pt/util/getpdf.asp?s=dip&serie=2&iddr=52.2012&iddip=2012015514

Para mais informagGes sobre portabilidade ver ponto C 1 — Pregos Normais, ponto D — Sistemas de
Reembolsos e Indemnizagdes, e ponto F 2 — Condigdes Contratuais Tipicas, Portabilidade.

As reclamagdes a apresentar pelo Cliente deverdo ser apresentadas no prazo maximo de 30 (trinta) dias,
contados a partir do conhecimento dos factos pelo Cliente, sendo registada nos sistemas de informacao
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da NOWO que devera decidir a reclamagdo e notificar o interessado no prazo maximo de 30 (trinta) dias
a contar da data da sua recegdo.

As reclamagdes sobre faturagdo, desde que apresentadas até a data limite de pagamento, suspendem a
obrigatoriedade de pagamento da parcela da fatura reclamada até a sua decisdo pela NOWO.

Data da Publicacdo: 04/04/2012; Data de Atualizagdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo: 05/09/2012;
Data de Atualizagdo: 08/02/2013; Data de Atualizag¢do: 12/07/2013; Data de Atualizag¢do: 10/02/2013;
Data de Atualizagdo: 04/07/2016; Data de Atualizagdo: 16/08/2016; Data de Atualizacdo 22/09/2016;
Data de Atualizagdo 9/12/2016

5. DESCRICAO DO SERVICO MOVEL DE VOZ, EVENTUAIS RESTRICOES E COBERTURA DE REDE

O servigo permite ao cliente fazer e receber comunicag¢des nacionais, internacionais e em roaming,
efetuar comunicagdes de dados e enviar e receber mensagens escritas (“SMS” — short message service)
e mensagens multimédia (“MMS” — multimedia message service), fazer e receber video chamadas e
aceder aos nimeros de emergéncia através de um nimero ou de nimeros incluidos num plano de
numeracao telefénica nacional ou internacional.

A utilizagdo do servigo mével de voz ndo restringe a utilizagdo do servico movel de Internet.

Informagdes sobre a cobertura do Servico Mével de Voz e Dados poderao ser consultadas nas lojas
nowo ou através do numero 16800.

No ato de adesdo ao servico ou mediante solicitacdo por escrito, o Cliente pode pedir a inclusdo do seu
numero de telefone, nome e morada nas listas telefénicas e servigos informativos.

A NOWO nao disponibiliza servigos de telefonistas, servigos de listas telefénicas ou servigo de
informacdo de listas.

E garantido ao Cliente o acesso ininterrupto e gratuito ao niimero Unico de emergéncia europeu — 112.

Durante a suspensdo do Servico e até a sua extin¢do é garantido ao Cliente o acesso a chamadas que
ndo impliquem pagamento, nomeadamente as realizadas para o nimero Unico de emergéncia europeu.

A NOWO garante ao cliente, o barramento do acesso a servigos de valor acrescentado baseados no
envio de mensagem (incluindo SMS ou MMS), s6 podendo o mesmo ser ativado, genérica ou
seletivamente, mediante opg¢do do cliente assinalada no formulario de adesao ao servico ou,
posteriormente, apds pedido escrito.

A NOWO poderd, nos termos da lei, proceder a anulagdo da elimina¢do da identificagdo da linha
chamadora, bem como registar e disponibilizar os dados de localizagdo do Cliente quando este realize
chamadas para organizagdes com competéncia legal para receber chamadas de emergéncia, com a
finalidade de transmitir tais dados as organizagdes acima referidas para efeitos de resposta a essas
chamadas.

A NOWO reserva-se o direito de recusar o acesso e efetuar a desativacdao do Servico quando considere
que a sua utilizagdo coloca em causa a seguranca e integridade da rede, causa interferéncias nocivas ou
deteriore a qualidade do Servigo, da rede ou do seu funcionamento, bem como nas situagdes de
conversdo, sob qualquer forma, de trafego com origem em redes de outros operadores e destino as
redes fixas nacionais, em trafego com origem na rede NOWO e destino a rede fixa nacional.
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A utilizagdo do Servico é da inteira responsabilidade do Cliente, bem como os respetivos custos,
reconhecendo ainda que executa o contrato em representag¢do de todas as pessoas que utilizam o
Servigo através da sua ligacdo de acesso.

A NOWO reserva-se o direito de adotar as medidas necessarias para efeitos de cessagdo das situagdes
de utilizagdo abusiva do Servigo ou acionando a garantia, de acordo com as CondigGes Gerais do
Contrato, disponivel para consulta aqui, sem prejuizo de recorrer aos meios legais ao seu dispor, caso a
utilizagao seja consideradailicita. O valor maximo de utilizagao responsdvel é definido com base nos
perfis de utilizagdo do Cliente em comparagdo com a base de Clientes dos Servigcos e pode variar em
funcdo da evolugao desses perfis.

Data da Publicacdo: 04/07/2016; Data de Atualizagdo: 22/09/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016

5.1 Regras de Utilizagdo do Servigo de Voz Mavel:

Os minutos, SMS (para numeracdo 2, 3 e 9) e dados incluidos sdo validos para comunica¢des Nacionais e
quando n3o utilizados n3o transitam para o més seguinte. As comunicac8es ndo incluidas aplica-se o
tarifario em vigor.

As ComunicagGes Moveis na Unido Europeia (incluindo Noruega e Islandia) sdo descontadas dos
plafonds de comunicagdes gratis incluidas nos planos Nacionais, sendo aplicada uma taxa adicional,
dentro ou fora do plafond, dependendo do tipo de comunicagédo realizada. Caso o plafond de
comunicag@es gratis de Minutos e SMS seja atingido, as comunicagdes seguintes aplica-se o tarifario
Nacional em vigor (como se estivesse em Portugal), mais a taxa de adicional. Quanto ao servigo de
dados, se o cliente atingir o plafond pode subscrever um plano aditivo. Consulte o tarifario em nowo.pt.

Data da Publicacdo: 04/07/2016: Data de Atualizagdo 22/09/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016
5.2 Condi¢Oes de Oferta de Planos do Servigo de Voz Mavel:

Para obter informacdo sobre o detalhe dos planos de voz mével de Clientes Particulares, consulte o sitio
de Internet em nowo.pt/movel/tarifarios .

Para obter informacdo sobre o detalhe dos planos de voz mével de Clientes Empresariais, consulte o
sitio de Internet em http://www.nowo.pt/movel/tarifarios-pro e
http://www.nowo.pt/movel/roaming-pro .

Data da Publicacdo: 04/07/2016: Data de Atualiza¢do: 22/09/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016; Data
de Atualizagdo 31/03/2017

6. FUNCIONALIDADES DO SERVICO DE VOZ MOVEL:

Funcionalidades referentes a identificagdo da linha chamadora e da linha conectada:

a) Identificacdo da linha chamadora nas chamadas efetuadas - permite ao cliente enviar a identificacdo
do nimero associado ao seu telemével quando efetua uma chamada.

b) Eliminacdo da identificagdo da linha chamadora nas chamadas efetuadas - permite ao cliente ndo
enviar a identificagdo do numero associado ao seu telemdvel quando efetua uma chamada.

c) Eliminagdo da identificagdo da linha chamadora nas chamadas recebidas - permite ao cliente ndo
identificar as chamadas recebidas, desta forma n&o visualizando no ecrd do seu telemével o nimero de
quem lhe esta a ligar.

Outras Facilidades de Servigo/Servigos Suplementares:

Aviso de Chamada em Espera

O Aviso de Chamada em espera é uma facilidade de servigo que informa o cliente através de um aviso
sonoro ou visual, da rece¢do de uma nova chamada quando tem outra em curso.

NOWO communications, S.A. 11


https://www.nowo.pt/pdf/contrato-prestacao-servicos.pdf
http://www.nowo.pt/
http://www.nowo.pt/movel/tarifarios
http://www.nowo.pt/movel/tarifarios-pro
http://www.nowo.pt/movel/roaming-pro

NOwWO

Reencaminhamento de Chamadas

O Reencaminhamento de Chamadas é uma facilidade de servigos que permite ao cliente reencaminhar
as chamadas dirigidas ao seu telemodvel para outro telemovel ou telefone de outras redes (em Portugal
ou no Estrangeiro).

Chamada em Conferéncia
A Chamada em Conferéncia é uma facilidade de servigo que permite ao cliente estabelecer uma
comunicagdo telefonica, simultaneamente com varios interlocutores (até ao maximo de cinco).

Chamadas Perdidas

As Chamadas Perdidas é uma facilidade de servigo que permite ao cliente saber quem lhe tentou ligar
enquanto o seu telemadvel estive indisponivel (desligado, fora de rede) através de uma notificagdo
realizada através de SMS.

Contacto Disponivel

O Contacto Disponivel é uma facilidade de servigo que permite ao cliente ser notificado quando o
niimero, para o qual tentou ligar e que estava indisponivel, estd novamente contactavel. E, no entanto,
permitido que o cliente autorize ou ndo que a disponibilidade do seu nimero seja assinalada a quem lhe
tentou ligar.

Voicemail

O Voicemail é uma facilidade de servigo que permite gravar as mensagens sempre que o telemovel
esteja ocupado, desligado ou fora de rede. Estas mensagens de voz ficardo guardadas na caixa de
Voicemail.

Videochamada
A Videochamada permite ao cliente ver e ouvir no seu telemdével a pessoa para quem ligou, com som e
imagem em tempo real.

Roaming

A NOWO disponibiliza ao cliente o servico de Roaming que lhe permite a utilizagdo dos equipamentos
terminais no estrangeiro, para enviar e receber mensagens escritas (“SMS” — short message service) e
mensagens multimédia (“MMS” — multimedia message service), fazer e receber video chamadas e
aceder aos nimeros de emergéncia através de um nimero ou de numeros incluidos num plano de
numeracdo telefénica nacional ou internacional.

A prestacdo do servigo de roaming fica dependente da existéncia de cobertura e bem assim da
existéncia e validade de acordo de roaming com operadores com cobertura no local de onde ou para
onde o Cliente pretenda utilizar o servigco em questdo, podendo o Cliente, em qualquer momento,
solicitar as informacgdes necessarias sobre o servico a NOWO.

A NOWO barrard o consumo de comunicagdes de dados efetuados em roaming quando o Cliente atingir
o valor limite mensal de 50€ (sem IVA), em comunicag¢des dentro da Unido Europeia, ou fora desta, nos
termos do Regulamento (UE) n.2 531/2012, de 13 de junho, alterado pelo Regulamento (UE) 2015/2120
de 25 de novembro de 2015 (“Regulamento do Roaming”), ou outra legislagdo que venha a ser aplicavel.
Ao trafego de dados gerado com recurso a tecnologia WI-FI ndo serd aplicado este limite.

O roaming esta ativo por defeito nos cartdes de acesso ao Servico Mével de Voz e Dados. A NOWO pode
autorizar o Cliente a efetuar comunicagdes internacionais para outros destinos que nao Portugal,
mediante pedido expresso deste.

Data da Publicacdo: 04/07/2016; Data de Atualizagdo: 22/09/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016
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7. QUALIDADE DO SERVICO DE VOZ MOVEL

A NOWO compromete-se a prestar os Servigos de forma regular e continua, exceto quando tal ndo seja
possivel por razGes de sobrecarga imprevisivel das redes ou dos sistemas em que os Servigos se
suportam ou devido a situagdes de for¢ca maior (situagOes de natureza extraordinaria ou imprevisivel,
exteriores a NOWO e que pela mesma ndo possam ser controladas), casos em que a NOWO nao se
obriga a assegurar niveis minimos de qualidade.

No caso de Clientes Particulares (aqueles a quem sejam prestados servigos para uso nao profissional), a
NOWO efetuara a ativagdo dos mesmos no prazo maximo de 14 (catorze) dias Uteis a contar da data de
adesdo aos Servigos, salvo circunstancia de forga maior ou impossibilidade técnica ou legal. No caso de
Clientes empresariais (aqueles a quem sejam prestados servigos para uso profissional), o prazo para a
instalagdo dos Servigos e respetiva ativagdo sera acordado pela NOWO com o Cliente.

A NOWO ndo assume quaisquer responsabilidades por indisponibilidade do Servigo, qualquer que seja a
sua duragao, por facto imputdvel ao Cliente ou devida a avaria em equipamento do qual ndo seja
proprietaria.

A NOWO compromete-se a repor o Servico indisponivel por motivo que lhe seja comprovada e
exclusivamente imputavel no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, a contar do momento da recec¢do
pela NOWO da comunicagdo do Cliente.

Atento o carater inovador dos Servicos e as evolugdes tecnoldgicas que os mesmos sdo suscetiveis de
sofrer, o Cliente expressamente reconhece e aceita que os referidos Servigos poderao ser objeto de
constantes melhorias, pelo que a NOWO podera alterar as configuragdes técnicas do mesmo sempre
que tal se revele conveniente para adaptar os Servicos a eventuais desenvolvimentos tecnoldgicos.

Os custos das intervengGes motivadas por avarias do Equipamento que seja propriedade do Cliente
serdo sempre suportadas por este, exceto durante o periodo de garantia do Equipamento e desde que
as intervengdes realizadas estejam abrangidas pelas condigdes da garantia do Equipamento.

Para consulta dos pregos aplicdveis as intervengdes consulte o sitio de Internet em
nowo.pt/pdf/precarios.pdf.

A indisponibilidade do servigo por tempo superior a 5 dias Uteis por factos comprovadamente
imputdveis a NOWO, o Cliente podera exigir a NOWO o reembolso do montante que, com base no valor
mensal dos Servigos contratados, corresponder ao periodo de indisponibilidade o qual sera descontado
na fatura do més subsequente aquele em que se verificou a indisponibilidade por compensagdo
contratual de créditos. Se o montante do reembolso devido for superior ao valor a faturar naquele més,
serd este creditado a favor do Cliente na fatura seguinte e assim sucessivamente.

O Cliente pode solicitar a NOWO a portabilidade que é a funcionalidade que permite manter o seu
namero ou numeros, independentemente da empresa que o oferece. O pedido de portacdo de nimero
sera efetuado em conformidade com a regulamentagao aprovada pelo ICP-ANACOM ou nos prazos
acordados com o Cliente.

A NOWO obriga-se a assegurar a implementacdo da portabilidade no prazo maximo de 1 (um) dia util,
contado da apresentacdo do pedido de portabilidade, exceto quando:

a) for expressamente acordado com o cliente prazo superior para a concretizacdo da portabilidade;

b) o pedido é efetuado através de meios de comunicacgdo a distdncia ou vendas porta-a-porta, caso em
que o prazo é de 3 (trés) dias uteis;

¢) a mudanca de prestador a que a portabilidade esta associada implique uma intervengao fisica na rede
que suporta o servigco a prestar ou ndo exista disponibilidade de acesso a essa rede, caso em a
portabilidade serd concretizada no prazo mais curto possivel.
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O pedido de portabilidade considera-se apresentado na data em que sdo entregues a NOWO todos os
documentos necessarios a concretizagdo da portabilidade (contrato de adesdo e pedido de
portabilidade devidamente preenchidos e assinados, acompanhados de cépia dos documentos que
permitam verificar a identificacdo do assinante que pede a portabilidade).

Regulamento da portabilidade:
http://www.dre.pt/util/getpdf.asp?s=dip&serie=2&iddr=52.2012&iddip=2012015514

Para mais informagGes sobre portabilidade ver ponto C 2 — Pregos Normais, ponto D — Sistemas de
Reembolsos e Indemnizagdes, e ponto F 2 — Condigdes Contratuais Tipicas, Portabilidade.

Data da Publicacdo: 04/07/2016; Data de Atualizagdo 22/09/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016; Data
de Atualizagdo 31/03/2017

8. DESCRICAO DO SERVICO DE INTERNET FIXA, EVENTUAIS RESTRICOES E COBERTURA DE REDE

E o servigo constituido pela transmissdo de dados cujo contetido engloba todo o tipo de informagéo
multimédia, através do protocolo de comunicag¢do TCP/IP (Transmission Control Protocol/ Internet
Protocol) ou outros e o acesso a Internet.

O Cliente podera ainda aderir a Servicos adicionais que a NOWO tiver disponiveis no seu portfolio,
mediante a aceitagdo das condig¢Ges particulares em vigor no momento.

O acesso ao servigo de Internet é possivel desde que exista cobertura de rede.

Os Servigos apenas estdo disponiveis nas zonas geograficas com cobertura da rede NOWO que poderdo
ser consultadas nas lojas NOWO, através do nimero 16800 em nowo.pt através do simulador.

Para obter informac&o sobre a cobertura das velocidades 100Mb e 200Mb ligue para a linha de Apoio
ao Cliente.

As velocidades de acesso associadas ao Servigo de Internet correspondem a capacidade maxima
atingivel nas transferéncias de informagdo (downstream e upstream) e n3o a velocidades garantidas.

O Cliente compromete-se a observar as Regras de Utilizacdo do Servigo, sob pena de a NOWO
suspender a prestacdo do Servico, nos termos da Clausula 5. das CondicGes Gerais, disponiveis para
consulta aqui ou, a cessar definitivamente o Servico.

O Cliente reconhece que determinados conteudos transmitidos pela rede de Internet poderao ser de
natureza criminal ou ilicita e que por esse motivo podera vir a ser-lhe imputada responsabilidade
criminal ou civil, em Portugal ou noutros paises, por aceder aos referidos contetdos, ficando o Cliente
obrigado a indemnizar a NOWO caso esta venha a ser processada judicial ou administrativamente por
qualquer utilizacdo proibida da rede de Internet efetuada pelo Cliente.

O Cliente reconhece que todos os Servigcos obtidos através da Internet sdo da sua inteira
responsabilidade, bem como os respetivos custos, reconhecendo ainda que executa este Contrato em
representacdo de todas as pessoas que utilizam o Servigo através da sua liga¢cdo de acesso.

Data da Publicacdo: 04/04/2012; Data de Atualizacdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo: 08/02/2013;
Data de Atualizagdo: 14/10/2013; Data de Atualizagdo: 10/02/2014; Data de Atualizagdo: 16/08/2016;
Data de Atualizagdo: 22/09/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016; Data de Atualizagdo 31/03/2017
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8.1 Regras de Utilizagao do Servigo de Internet

A. Seguranca de Rede e Sistemas

1. N3do é permitido ao Cliente a violagdo (ou tentativa de violagdo) de qualquer sistema de autenticagdo
ou seguranca que proteja contas de acesso, servidores, servicos ou redes. Nos casos de violagdo
incluem-se, nomeadamente:

1.1. Acessos ndo autorizados a dados alheios (quebra de privacidade).

1.2. Pesquisa ndo autorizada de vulnerabilidades em servidores, servigcos ou redes, nomeadamente fazer
detecgdo sistematica de resposta a servigos (Scan).

1.3. Entrada ou tentativa de entrada em maquinas sem autorizagdo expressa dos responsaveis (Break
In).

2. Ndo é permitido ao Cliente interferir intencionalmente no bom funcionamento de servidores, servigos
ou redes. Nestes casos incluem-se, nomeadamente:

2.1. AgOes de sobrecarga, combinadas ou ndo com exploragdo de vulnerabilidades de sistemas, que
visem sabotar o funcionamento de servigos (Denial of Service).

2.2. Envio em massa de pacotes (Flooding).

2.3. Qualquer tipo de tentativas de entravar ou perturbar servidores, servigos ou redes.

3. Ndo é permitida a intercecdo de dados em qualquer rede ou servidor sem autorizagdo expressa dos
legitimos proprietarios.

4. Nao é permitido falsificar (introduzir, modificar, suprimir ou apagar, no todo ou em parte) dados, apds
a sua produgdo, com intengdo de iludir e induzir em erro os recetores desses dados. Nos casos de
falsificagdo incluem-se, sem se limitarem a isso:

4.1. Alteragdo de enderegos IP (IP Spoofing).

4.2. Alteragao da identificagdo de mensagens de Correio Eletrénico ou News.

5. Ao Cliente ndo é permitido utilizar computadores remotos como “proxies” para fins de
encaminhamento de trafego.

B. Seguranca de Servicos - Correio Eletrénico

1. A utilizagdo abusiva do correio eletrénico pode causar transtornos e prejuizos aos restantes
utilizadores da rede, quer diretamente, quer indiretamente, ao por em causa o normal funcionamento
dos sistemas de suporte ao servigo. Assim sendo, ndo é permitido:

1.1. O envio de mensagens de correio eletrdnico a quem tenha (expressamente) declarado ndo as
desejar receber.

1.2. A difusdo de uma mensagem ou de mensagens de teor igual ou idéntico para um numero total de
destinatarios superior a 50, exceto em situagdes especiais devidamente reconhecidas como tal pela
NOWO.

1.3. O envio de mensagens de dimensdo superior a 5 MB sem o acordo dos respetivos destinatarios.
1.4. A utilizacdo de outros servidores de correio eletrénico que nao os disponibilizados pela NOWO para
esse efeito, sem autorizagdo (expressa) dos respetivos responsaveis.

2. SPAM

2.1. N3o é permitido o envio indiscriminado e n3o solicitado de mensagens de natureza publicitaria ou
para fins de marketing direto (SPAM) para pessoas singulares sem o seu consentimento prévio e
expresso.

2.2. O Cliente reconhece e compreende que ndo pode usar o servigo para envio indiscriminado de
mensagens para newsgroups.

2.3. Ndo é permitido:

(a) o envio de mensagens para newsgroups que ndo respeitem o tema especifico ou que violem as
regras definidas por cada newsgroup;

(b) o envio repetido, sistematico e peridédico de mensagens para 0 mesmo ou para varios newsgroups,
em simultaneo ou ndo;
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(c) o envio de mensagens ndo solicitadas para um ou mais destinatdrios, sistematizados, indiscriminados
ou selecionados, que ndao tenham previamente e por escrito autorizado ou solicitado a rece¢ao dessas
mensagens;

(d) usar o enderego de outrem para a realizagdo de SPAM mas usar um endereco de e-mail Netvisao
para receber eventuais respostas;

(e) disponibilizar, transmitir, enviar qualquer contetddo nao solicitado ou ndo autorizado,
nomeadamente, material promocional, "junk mail", "SPAM", "chain letters", "pyramid schemes" ou
qualquer outra forma de solicitagdo ao recetor de tais conteldos.

C. Servigo de Alojamento de Paginas Pessoais (PWP — PERSONAL WEB PAGE)

1. A NOWO coloca ao dispor dos seus Clientes espago para alojamento de paginas pessoais nos seus
servidores e um enderego personalizado, para acesso as paginas alojadas. O conteldo das paginas
alojadas é da exclusiva responsabilidade do Cliente e ndo devera, de modo algum, conter informagao
que:

1.1. Viole direitos de autor e conexos;

1.2. Seja considerada ilegal, ofensiva, pornografica ou discriminatdria com base em religido, sexo ou
raga;

1.3. Incite a pratica de atos criminosos;

1.4. Promova o dano fisico ou moral contra quaisquer pessoas;

1.5. Explore ou incite a exploragdo de menores.

D. Direitos de Propriedade Intelectual

1. O Cliente expressamente reconhece e aceita que os textos, software, musica, som, fotografias, video,
graficos ou qualquer outro material a que o Cliente tenha acesso através do servigo sdo protegidos
nacional e internacionalmente pelas disposi¢Ges aplicaveis em matéria de direitos de autor e de
propriedade industrial pelo que qualquer utilizagcdo desses materiais s6 podera ocorrer ao abrigo de
autorizagdo expressa dos respetivos titulares.

E. Politica de Utilizacao Responsavel

1. A contratacdo do servico na modalidade sem limites de trafego associados, pressupde um nivel de
utilizacdo razoavel para que seja possivel garantir uma elevada qualidade na prestagdo do servigo a
generalidade dos Clientes da NOWO.

2. As velocidades de Internet associadas a cada tarifario sdo as velocidades maximas para utilizagdo pelo
Cliente, de acordo com as caracteristicas do Servigo. As velocidades de download e de upload poderdo
variar em funcdo do tipo de ligagdo utilizada, configuracdo do computador, aplicagdes que em cada
momento o Cliente execute, congestionamento de trafego na rede Internet, bem como do desempenho
e da velocidade de acesso dos servidores onde estdo alojados os sitios e contetidos a que o Cliente
pretenda aceder.

3. Para garantir uma elevada qualidade do Servigo a todos os clientes, sempre que a NOWO verifique a
ocorréncia de situagOes suscetiveis de ter impacto negativo ao nivel da qualidade dos Servigos prestados
sobre a rede podera: i) reduzir a velocidade de acesso, ii) proceder a suspensdo do Servigo com
fundamento em violagdo grave e culposa das condi¢gdes contratuais nos termos previstos nas Condi¢cGes
Gerais ou iii) faturar consumos que excedam, mensalmente, o limite previsto no respetivo tarifario, se
aplicavel.

F. Medidas que a NOWO podera adotar na sequéncia de incidentes de seguranca ou integridade da
rede

1. ANOWO tem instituido um processo de resposta a incidentes de segurancga que prevé, na sequéncia

de incidentes relativos a seguranca ou a integridade da rede, ameacas ou situagdes de vulnerabilidade,
as seguintes medidas:
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1.1. Aregra geral aplicdvel é a da inexisténcia de um dever geral de vigilancia da NOWO, seja quando
presta servigos de envio de sinais ou quando presta servigos de alojamento, e a consequente
irresponsabilidade em relagdo a eventual ilegalidade dos servigos suportados.

1.2. Alirresponsabilidade cessa quando a NOWO tiver conhecimento de atividade ou informacdo cuja
ilicitude for manifesta e ndo retirar ou impossibilitar logo o acesso a essa informagao.

1.3. Neste sentido, o processo prevé:

1.3.1. ANOWO apenas atua de forma reativa (na sequéncia de incidentes que lhe sdo reportados);
1.3.2. ANOWO, na sequéncia de notificagdo analisa os incidentes;

1.3.3. O Cliente afetado pelo incidente é avisado antes de se proceder ao bloqueio ou impedimento do
acesso.

1.3.4. Apenas impede o acesso depois de verificar a existéncia — com um grau de probabilidade razoavel
— de atividade ilicita.

1.3.5. Se neste contexto a NOWO se aperceber da possivel pratica de um crime por um seu Cliente, tem
o dever de denuncia-lo as autoridades (policia ou Ministério Publico), sem prejuizo da possibilidade de
resolver o contrato com fundamento nas praticas em causa.

1.3.6. No final do Processo, caso a NOWO entenda dever resolver o contrato, a comunicagao referird o
motivo (descrigdo sumaria do incidente) e a disposi¢do contratual aplicavel que legitima a cessagdo. No
caso de denuncia as autoridades, a comunica¢do deve mencionar que a NOWO realizou uma dendncia.

Data da Publicacdo: 04/04/2012; Data de Atualizacdo: 18/05/2012; Data de Atualiza¢do: 08/02/2013;
Data de Atualizagdo 9/12/2016; Data de Atualizagdo: 31/03/2017

8.2 Speedtest|

Na area reservada aos Clientes encontra-se disponivel uma aplicagdo que permite a realizagdo de
Speedtest.

Para efetuar o Speedtest é necessario aceder & Area de Clientes em https://cliente.nowo.pt/login

Data da Publicagdo: 04/04/2012; Data de Atualizagdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo 22/09/2016;

8.3 Servigos Adicionais|

E-mail - Clientes Residenciais
Todos os Clientes que subscrevem o servico de internet tém acesso até 5 contas com o total de 1GB.

E-mail - Clientes Empresariais
Todos os Clientes que subscrevem o servigo de internet tém acesso até 30 contas com o total de 6GB.

FTP - Clientes Residenciais
Espaco de 30 Mb por Cliente.

FTP - Clientes Empresariais
Espago de 100 Mb por Cliente.

Controlo de Consumos

Na area reservada do sitio de Internet da NOWO os Clientes poderdo consultar os seus consumos
diariamente.

Para consultar o trafego de Internet é necessério aceder a Area de Clientes em cliente.nowo.pt/login.

Netsecure
A NOWO disponibiliza, a todos os seus Clientes de Internet, um dos mais avancados softwares de
seguranga do mundo, com prémios de reconhecido valor.
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A NOWO responde assim a uma crescente preocupac¢ao mundial sobre a seguranga na Internet,
proporcionando aos seus Clientes o acesso imediato a um software de seguranga para que possam
usufruir do seu acesso a Internet sem preocupagdes.

A NOWO disponibiliza um software de seguranca que tem como principais caracteristicas, Antivirus,
Firewall, Controlo Parental, Controlo de Spam, Anti-spyware, bem como suporte técnico e atualizagdo
automatica.

Para subscrever, o Cliente terd apenas de aceder a sua drea de cliente no sitio NOWO, fazer o download
do software e instalar com a chave fornecida, seguindo para tal as instrugdes.

Para obter mais informac3o sobre o Netsecure, consulte o sitio de Internet em cliente.nowo.pt/login.

Apoio Informatico-PCMEDIC
A NOWO em parceria com a PCMEDIC disponibiliza para todos os Clientes do servigo de Internet uma
linha de apoio informatico — 16804.

Para obter mais informagdo, consulte o sitio de Internet em nowo.pt/net/servicos.

Data da Publicagdo: 04/04/2012; Data de Atualizagdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo: 05/09/2012;
Data de Atualizagdo 22/09/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016; Data de Atualizagdo 31.03.2017

8.4 Condigbes de Oferta de Planos de Internet Fixa

Para obter informacdo sobre o detalhe dos planos de Internet, consulte o sitio de Internet em
nowo.pt/net/vantagens; nowo.pt/simulador.

Data da Publicagdo: 04/04/2012; Data de Atualizagdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo: 08/02/2013;
Data de Atualizagdo: 10/02/2014; Data de Atualizacdo: 16/08/2016; Data de Atualizagdo 22/09/2016;
Data de Atualiza¢gdo 9/12/2016

9. QUALIDADE DO SERVICO DE INTERNET FIXA

A NOWO compromete-se a prestar os Servigos de forma regular e continua, exceto quando tal ndo seja
possivel por razGes de sobrecarga imprevisivel das redes ou dos sistemas em que os Servigos se
suportam ou devido a situagdes de forga maior (situagdes de natureza extraordinaria ou imprevisivel,
exteriores a NOWO e que pela mesma ndo possam ser controladas), casos em que a NOWO n3o se
obriga a assegurar niveis minimos de qualidade.

No caso de Clientes Particulares (aqueles a quem sejam prestados servigos para uso ndo profissional), a
NOWO efetuara a ativagdo dos mesmos no prazo maximo de 14 (catorze) dias Uteis a contar da data de
adesdo aos Servigos, salvo circunstancia de forga maior ou impossibilidade técnica ou legal. No caso de
Clientes empresariais (aqueles a quem sejam prestados servigos para uso profissional), o prazo para a
instalagdo dos Servigos e respetiva ativagdo sera acordado pela NOWO com o Cliente.

O Cliente é responsavel pela obtengdo junto de terceiros de autoriza¢des eventualmente necessarias,
ndo podendo a NOWO ser responsabilizada pela inexisténcia das mesmas.

A NOWO desde ja informa o Cliente que qualquer falha no fornecimento de energia elétrica podera
implicar a interrupgdo dos Servigos, até ao restabelecimento daquele.

A NOWO nao assume quaisquer responsabilidades por indisponibilidade do servigo, qualquer que seja a
sua duragao, por facto imputavel ao Cliente ou devida a avaria em equipamento do qual ndo seja

proprietaria.

A NOWO compromete-se a repor o Servico indisponivel por motivo que lhe seja comprovada e
exclusivamente imputavel no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, a contar do momento da rececdo
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pela NOWO da comunicagdo do Cliente, exceto quando seja necessdrio aceder as instalagdes do Cliente
e ou substituir o Equipamento, caso em que o modo de resolugdo do problema serd acordado entre a
NOWO e o Cliente.

Atento o carater inovador dos Servicos e as evolugdes tecnoldgicas que os mesmos sdo suscetiveis de
sofrer, o Cliente expressamente reconhece e aceita que os referidos Servigos poderdo ser objeto de
constantes melhorias, pelo que a NOWO podera alterar as configuragdes técnicas do mesmo sempre
que tal se revele conveniente para adaptar os Servicos a eventuais desenvolvimentos tecnoldgicos.

A NOWO assegura a conservagdo e reparag¢do das infraestruturas e dos materiais e Equipamentos de
sua propriedade utilizados na prestagdo dos Servigos. Sempre que, seja indispensavel aceder ao local de
instalagdo, a NOWO acordara com o Cliente a data e periodo de tempo em que procedera ao ato de
CcoNnservagao ou reparagao.

O Cliente, desde que notificado da deslocagdo prevista e acordada, é obrigado a permitir o acesso da
NOWO, a fim de assegurar a conservagao e reparac¢do das infraestruturas, materiais e ou Equipamentos.

Sempre que se revele conveniente otimizar a experiéncia de navegacao e melhorar as condig¢Ges de
conectividade ou opera¢Ges de manutenc¢do, a NOWO podera reformular remotamente as respetivas
configuragBes técnicas.

A NOWO ndo pode ser responsabilizada por danos ou mau funcionamento dos Servigos resultantes de
avarias ou falta de conservagao e ou reparagao das infraestruturas de comunicagdo e Equipamento, se
as intervengdes destinadas a conservagdo e ou reparagdo nao forem efetuadas por causa imputavel ao
Cliente, designadamente quando ndo for possivel o acesso as suas instalagdes.

Os custos da intervencdo, incluindo deslocacdo(Ges), serdo suportados pelo Cliente quando a avaria lhe
seja direta ou indiretamente imputavel, ou aos utilizadores do Servico, e ndo possa considerar-se
consequéncia de uma utilizagao licita, normal e diligente do Servigo e ou Equipamento. Os custos das
intervengBGes motivadas por avarias do Equipamento que seja propriedade do Cliente serdo sempre
suportadas por este, exceto durante o periodo de garantia do Equipamento e desde que as intervengdes
realizadas estejam abrangidas pelas condigdes da garantia do Equipamento.

Para consulta dos pregos aplicaveis as intervencgdes consulte o sitio de Internet em
nowo.pt/pdf/precarios.pdf

A indisponibilidade do servigo por tempo superior a 5 dias Uteis por factos comprovadamente
imputdveis a NOWO, o Cliente podera exigir a NOWO o reembolso do montante que, com base no valor
mensal dos Servigos contratados, corresponder ao periodo de indisponibilidade o qual sera descontado
na fatura do més subsequente aquele em que se verificou a indisponibilidade por compensagao
contratual de créditos. Se o montante do reembolso devido for superior ao valor a faturar naquele més,
serd este creditado a favor do Cliente na fatura seguinte e assim sucessivamente.
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Os principais indicadores de qualidade para o servigo de acesso a Internet da NOWO s3o os constantes
da tabela seguinte:

Velocidades Velocidade Maxima Velocidade Normalmente Disponivel
Anunciadas (95% do Tempo)
(Download)

Download Upload Download Upload
3 Mbps®¥ 3 Mbps 256 Kbps 3 Mbps 256 Kbps
10 Mbps® 10 Mbps 512 Kbps 10 Mbps 512 Kbps
20 Mbpst¥ 20 Mbps 1 Mbps 20 Mbps 1 Mbps
30 Mbps 30 Mbps 3 Mbps 30 Mbps 3 Mbps
60 Mbps 60 Mbps 3 Mbps 60 Mbps 3 Mbps
100 Mbps'? 100 Mbps 10 Mbps 100 Mbps 10 Mbps
120 Mbps® @ 120 Mbps 10 Mbps 120 Mbps 10 Mbps
200 Mbps? 200 Mbps 15 Mbps 200 Mbps 15 Mbps
360 Mbps! 2 360 Mbps 15 Mbps 360 Mbps 15 Mbps

(1) Velocidades comercialmente descontinuadas;
(2) Valido para zonas com cobertura Fibra/Docsis 3.0 dependendo da oferta comercial em vigor no
momento da adesdo;

As velocidades de acesso associadas ao Servigo de Internet correspondem a capacidade maxima
atingivel nas transferéncias de informagdo "downstream" e ndo a velocidades garantidas.

Na velocidade maxima e normalmente disponivel de acesso e navegacdo pode nao ser garantida a
velocidade oferecida para toda e qualquer ligagdo, a qualquer momento, uma vez que aquela depende
do nivel de utilizacdo da rede e do servidor ao qual o Cliente se liga.

A capacidade das redes de comunicagdes eletrdnicas caracterizam-se pela sua partilha, podendo existir
periodos de congestionamento quando o nimero de clientes ligados em simultaneo é elevado. Nesses
periodos os clientes poderdo experienciar constrangimentos de velocidade.

Fatores que afetam a experiéncia de velocidade sentida pelo cliente:

Em condi¢des normais de funcionamento da rede, a NOWO garante 95% a 99% da velocidade
publicitada desde que o dispositivo do cliente esteja ligado via cabo de rede ao equipamento
disponibilizado pela NOWO. Mesmo nestas condi¢des podera ndo ser possivel atingir a velocidade
contratada devido a limitagGes introduzidas pelos sistemas operativos dos dispositivos do cliente

No caso de ligagdo via WiFi (Wireless), mesmo em condi¢des normais de funcionamento da rede, a
NOWO podera ndo garantir a velocidade contratada devido a limitagdes de ordem técnica,
nomeadamente interferéncias radio de outros routers WiFi nas proximidades, distancia entre o router
WiFi e o dispositivo do cliente (PC, smartphone, tablet), bem como obstaculos entre estes, tais como
paredes, colunas, elevadores, escadas, portas, etc.

JustificagGes técnicas para equipamentos terminais obrigatodrios fornecidos aos clientes:

Os equipamentos terminais que suportam o servigo de internet (modem por cabo), tém de suportar os
requisitos indicados nas especificagdes técnicas internacionais, nomeadamente DOCSIS 3.0 e
PacketCable 1.5 e 2.0 da CableLabs. No entanto, devido as implementagdes serem diferentes de
fabricante para fabricante, é obrigatdrio que sejam testadas as funcionalidades dos terminais, de forma
a validar/verificar se estdo de acordo com os pardmetros de funcionamento da rede e dos servigos. Por
estas razGes, apenas equipamentos terminais devidamente certificados nestes testes sdo utilizaveis na
rede da NOWO. Quaisquer outros equipamentos poderdo ndo funcionar adequadamente, causando
ainda problemas de seguranga e privacidade pelo que ndo sdo aceites pela NOWO.
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Conteudos, aplica¢des e servigos de Internet bloqueados:

Na rede de cabo da NOWO a capacidade disponivel é partilhada pelos clientes que a elas estao ligados,
pelo que existe necessidade de bloquear determinados tipos de trafego, que podem pdér em causa o
funcionamento da rede, bem como tomar medidas de prevengdo de fraude e de protecdo de segurancga.
Porém, nenhuma destas a¢des afeta o normal funcionamento das aplicagGes e servigos disponibilizados
na Internet.

Poderdo existir bloqueios de acesso a conteudos, aplicagdes e servigcos de Internet, quando existam
pedidos expressos no ambito de processos judiciais.

Métodos de gestao de trafego, resolucao de problemas de seguranca e impactos a nivel de utilizagao
do acesso a Internet, privacidade e dados pessoais:

Para garantir a adequada qualidade aos servigos suportados na rede de cabo, que inclui voz, internet e
televisdo, é necessdrio tratar os varios tipos de trafego de forma diferenciada.

Quando existe congestdo de trafego na zona geografica do utilizador, sdo aplicadas regras equitativas de
limitagdo de trafego a todos os utilizadores dessa zona, que se traduzem em limitagSes a velocidade de
acesso para esses clientes.

Estas situagOes de congestdo, a acontecer, sdo pontuais e localizadas, dado que a NOWO faz
monitorizacdo permanente da rede e efetua ampliagGes a sua capacidade sempre que necessario.

Em caso de resolugdo de problemas de seguranca, sempre que existir um trafego excessivo dirigido a
um qualquer cliente, normalmente superior a maior velocidade disponivel em termos de servigo
contratado, o acesso sera temporariamente desabilitado por periodos nunca inferiores a 5 minutos. O
impacto causado por esta medida sera do cliente afetado deixar de ter acesso a Internet durante o
periodo de bloqueio.

A privacidade e os dados pessoais dos clientes nunca sdo expostos ou visiveis por entidades externas
quaisquer que sejam as circunstancias. A rede de cabo garante a privacidade das comunicagdes através
de técnicas de encriptacdo do trafego entre o equipamento terminal do cliente (modem por cabo) e a
rede. No entanto, na resolucdo de problemas de seguranca a NOWO necessita saber que equipamento
terminal (modem por Cabo) estd a ser afetado e identificar o cliente associado, para, em caso de
necessidade, informar o cliente da ocorréncia.

A reclamacdo a apresentar pelo Cliente deverd ser apresentada no prazo maximo de 30 (trinta) dias,
contados a partir do conhecimento dos factos pelo Cliente, sendo registada nos sistemas de informacgao
da NOWO que deverd decidir a reclamacdo e notificar o interessado no prazo maximo de 30 (trinta) dias
a contar da data da sua recegao.

As reclamagdes sobre faturagdo, desde que apresentadas até a data limite de pagamento, suspendem a
obrigatoriedade de pagamento da parcela da fatura reclamada até a sua decisdo pela NOWO.

Data da Publicacdo: 04/04/2012; Data de Atualizacdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo: 05/09/2012;
Data de Atualizagdo: 08/02/2013; Data de Atualizagdo: 29/04/2013; Data de Atualizacdo: 12/07/2013;
Data de Atualizagdo: 10/02/2014; Data de Atualizacdo: 23/10/2014; Data de Atualiza¢do: 16/08/2016;
Data de Atualizagdo 22/09/2016; Data de Atualizacdo: 09/12/2016; Data de Atualizagdo: 31/03/2017

10. DESCRICAO DO SERVICO DE INTERNET NO TELEMOVEL E INTERNET MOVEL, EVENTUAIS
RESTRICOES E COBERTURA DE REDE|

O servico Internet no Telemdvel, permite efetuar comunicacdo de dados, de acesso a Internet através
de telemodvel e o servigo de acesso a Internet Mdvel, permite efetuar comunicagées de dados, de acesso
a Internet e enviar/receber mensagens escritas (SMS.)

O Cliente podera ainda aderir a servigos adicionais que a NOWO tiver disponiveis no seu portfolio.
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O acesso ao servigo de Internet é possivel desde que exista cobertura de rede. Informagdes sobre a
cobertura do Servigo de Internet no Telemével e Internet Mével poderdo ser consultadas nas lojas
NOWO ou através do nimero 16800.

As velocidades de acesso associadas ao Servico de Internet correspondem a capacidade maxima
atingivel nas transferéncias de informagdo (downstream e upstream) e ndo a velocidades garantidas.

O Cliente compromete-se a observar as Regras de Utilizagdo do Servico, sob pena de a NOWO
suspender a prestacdo do Servigo, nos termos da Clausula 5. das Condigdes Gerais, disponiveis para
consulta aqui.

Consulte as Regras de Utilizagdo do Servigo de Internet no ponto 8.1 .

O Cliente reconhece que determinados conteudos transmitidos pela rede de Internet poderao ser de
natureza criminal ou ilicita e que por esse motivo poderd vir a ser-lhe imputada responsabilidade
criminal ou civil, em Portugal ou noutros paises, por aceder aos referidos conteldos, ficando o Cliente
obrigado a indemnizar a NOWO caso esta venha a ser processada judicial ou administrativamente por
qualquer utilizacdo proibida da rede de Internet efetuada pelo Cliente.

O Cliente reconhece que todos os Servicos obtidos através da Internet sdo da sua inteira
responsabilidade, bem como os respetivos custos, reconhecendo ainda que executa este Contrato em
representacdo de todas as pessoas que utilizam o Servigo através da sua ligagdo de acesso.

Data da Publicagdo: 04/07/2016; Data de Atualizagdo 22/09/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016

10.1 Condigbes de Oferta de Planos de Internet no telemével e internet mével

Para obter informacdo sobre o detalhe dos planos de internet mdvel e banda larga mdvel consulte o
sitio de Internet em nowo.pt/simulador.

Data da Publicagdo: 04/07/2016; Data de Atualizagdo: 22/09/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016

11. QUALIDADE DO SERVIGO DE INTERNET NO TELEMOVEL E INTERNET MOVEL

A NOWO compromete-se a prestar os Servigos de forma regular e continua, exceto quando tal ndo seja
possivel por razGes de sobrecarga imprevisivel das redes ou dos sistemas em que os Servicos se
suportam ou devido a situagdes de for¢ca maior (situagOes de natureza extraordinaria ou imprevisivel,
exteriores a NOWO e que pela mesma ndo possam ser controladas), casos em que a NOWO ndo se
obriga a assegurar niveis minimos de qualidade.

No caso de Clientes Particulares (aqueles a quem sejam prestados servigos para uso nao profissional), a
NOWO efetuara a ativagdo dos mesmos no prazo maximo de 14 (catorze) dias Uteis a contar da data de
adesdo aos Servigos, salvo circunstancia de forga maior ou impossibilidade técnica ou legal. No caso de
Clientes empresariais (aqueles a quem sejam prestados servicos para uso profissional), o prazo para a
instalacdo dos Servicos e respetiva ativagdo sera acordado pela NOWO com o Cliente.

A NOWO nao assume quaisquer responsabilidades por indisponibilidade do servigo, qualquer que seja a
sua duragao, por facto imputdavel ao Cliente ou devida a avaria em equipamento do qual ndo seja
proprietaria.

A NOWO compromete-se a repor o Servico indisponivel por motivo que lhe seja comprovada e

exclusivamente imputavel no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, a contar do momento da rececéo
pela NOWO da comunicagdo do Cliente.
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Atento o carater inovador dos Servicos e as evolugdes tecnoldgicas que os mesmos sdo suscetiveis de
sofrer, o Cliente expressamente reconhece e aceita que os referidos Servigos poderao ser objeto de
constantes melhorias, pelo que a NOWO podera alterar as configuragdes técnicas do mesmo sempre
que tal se revele conveniente para adaptar os Servigos a eventuais desenvolvimentos tecnoldgicos.

O Cliente, desde que notificado da deslocagdo prevista e acordada, é obrigado a permitir o acesso da
NOWO, a fim de assegurar a conservagao e reparac¢do das infraestruturas, materiais e ou Equipamentos.

Sempre que se revele conveniente otimizar a experiéncia de navegacdo e melhorar as condig¢des de
conectividade ou operagbes de manutengdo, a NOWO podera reformular remotamente as respetivas
configuragdes técnicas.

A NOWO ndo pode ser responsabilizada por danos ou mau funcionamento dos Servigos resultantes de
avarias ou falta de conservacgdo e ou reparacgao das infraestruturas de comunicagdo e Equipamento, se
as intervengdes destinadas a conservagdo e ou reparagdo nao forem efetuadas por causa imputavel ao
Cliente, designadamente quando ndo for possivel o acesso as suas instalagdes.

Os custos da intervencdo, incluindo deslocagao(Ges), serdo suportados pelo Cliente quando a avaria lhe
seja direta ou indiretamente imputavel, ou aos utilizadores do Servico, e ndo possa considerar-se
consequéncia de uma utilizagao licita, normal e diligente do Servico e ou Equipamento. Os custos das
intervengGes motivadas por avarias do Equipamento que seja propriedade do Cliente serdo sempre
suportadas por este, exceto durante o periodo de garantia do Equipamento e desde que as intervengdes
realizadas estejam abrangidas pelas condi¢des da garantia do Equipamento.

Para consulta dos pregos aplicdveis as intervengdes consulte o sitio de Internet em
nowo.pt/pdf/precarios.pdf.

A indisponibilidade do servigo por tempo superior a 5 dias Uteis por factos comprovadamente
imputdveis a NOWO, o Cliente podera exigir a NOWO o reembolso do montante que, com base no valor
mensal dos Servigos contratados, corresponder ao periodo de indisponibilidade o qual sera descontado
na fatura do més subsequente aquele em que se verificou a indisponibilidade por compensagdo
contratual de créditos. Se o montante do reembolso devido for superior ao valor a faturar naquele més,
serd este creditado a favor do Cliente na fatura seguinte e assim sucessivamente.

Os principais indicadores de qualidade para o servico de acesso a Internet mdvel e banda larga movel da
NOWO sao os constantes da tabela seguinte:

Velocidade Maxima Velocidade Anunciada
Rede
Download Upload Download Upload
3G 16Mb 5Mb 4Mb 1,5Mb
4G 80Mb 40Mb 30Mb 15Mb
Notas:

1) A velocidade 4G esta disponivel mediante a utilizagcdo de equipamento 4G e um cartdo USIM. Em
locais sem cobertura 4G, os equipamentos 4G sdo compativeis com a rede 3G, aplicando-se neste caso,
as velocidades da rede 3G.

2) Os valores indicados ndo constituem niveis minimos de qualidade de servigo, pois a velocidade efetiva
de download e de upload, em cada momento, depende de multiplos fatores entre os quais: as
velocidades suportadas pelo equipamento terminal utilizado, a quantidade de trafego a ser cursado na
zona de utilizagcdo do servigo, a cobertura nessa zona ou local, a utilizacdo dentro de edificios, o nimero
de utilizadores simultaneos, o nimero de aplicagdes que simultaneamente estejam em execug¢do no
equipamento terminal do utilizador (firewall, antivirus, aplicacdes peer-to-peer, outras sessdes ou
aplicagdes concorrentes com a sessdo internet, etc), sistema operativo e configuragdo hardware e
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software do equipamento terminal do utilizador, as caracteristicas dos servidores utilizados e a
capacidade das redes que interligam estes servidores a internet entre outros fatores alheios a NOWO.

A reclamacdo a apresentar pelo Cliente devera ser apresentada no prazo maximo de 30 (trinta) dias,
contados a partir do conhecimento dos factos pelo Cliente, sendo registada nos sistemas de informacao
da NOWO que devera decidir a reclamacdo e notificar o interessado no prazo maximo de 30 (trinta) dias
a contar da data da sua recegao.

As reclamagdes sobre faturagdo, desde que apresentadas até a data limite de pagamento, suspendem a
obrigatoriedade de pagamento da parcela da fatura reclamada até a sua decisdo pela NOWO.

Data da Publicacdo: 04/07/2016; Data de Atualizagdo 22/09/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016; Data
de Atualizagdo: 31/03/2017

12. DESCRICAO DO SERVICO DE TELEVISAO, EVENTUAIS RESTRICOES E COBERTURA DE REDE

E o servico de transmiss3o ou retransmiss3o por cabo coaxial, fibra 6tica ou por outros meios
eletromagnéticos, de conteldos televisivos, com ou sem codificagdo, para visionamento ou utilizagdo
pelo Cliente. A televisdo também pode abranger, quando aplicavel, a colocagdo a disposicdo de servigos
audio e video.

O Cliente tem acesso a generalidade dos canais de televisdo que, em cada momento, integrem o Servigo
prestado pela NOWO, tal como emitidos e enquanto o respetivo sinal estiver disponivel para
retransmissao, desde que o Cliente disponha de Equipamento de rece¢do adequado.

A NOWO ndo é responsavel pelo contelddo e qualidade da programacdo dos canais que integram o
Servico de Distribuicdo de Televisdo nem pelo cumprimento dos respetivos hordrios de emissdo. A
NOWO nao estd obrigada a realizar a monitorizagdo dos conteudos disponibilizados por terceiros
através do Servico, ndo sendo responsavel pelos mesmos.

Os canais Extra apenas serdo fornecidos a Clientes que adiram ao Servico de Televisdo. CondicGes de
adesdo disponiveis para consulta em nowo.pt.

O Cliente poder3, ainda, aderir a Servicos adicionais que a NOWO tiver disponiveis no seu portfolio,
mediante a aceitagdo das Condigdes Particulares em vigor no momento que lhes sejam aplicaveis.

ANOWO TV é um servico que permite ver TV em direto, dentro e fora de casa através de um PC, Tablet
ou Smartphone com acesso aos servigos de Flashback e Videoclube.

Para mais informacdes sobre este servico clique em http://www.nowo.pt/tv/vantagens e conheca
também a lista de canais disponiveis. Poderd ainda consultar os tarifarios no simulador online em
http://www.nowo.pt/criar-o-meu-nowo.

A utilizagdo de produtos do Videoclube apenas é possivel através de um Equipamento adequado, que
permita o aluguer de conteldos através de uma subscricdo mensal ou do aluguer conteudo a conteudo,
conforme indicado no sitio de internet, para mais informacdes clique em
www.nhowo.pt/tv/funcionalidades, devendo a utilizagdo ser feita nas modalidades e de acordo com os
precos previstos no tarifario em vigor.

No ambito do Servigo Videoclube, a excegdo de situagdes de comprovada anomalia técnica da
responsabilidade da NOWO que impossibilitem o visionamento dos conteudos alugados, a partir do
momento em que se inicie o processo de confirmagdo do aluguer do conteudo e o seu visionamento,
ainda que parcial, a NOWO nao procedera ao reembolso das quantias despendidas com o seu aluguer.
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Os montantes devidos pela solicitagdo dos produtos serdo faturados mensalmente, com a mensalidade
dos Servigos.

A instalagdo do Servigo de Televisdo podera implicar o desligamento do sistema de rece¢do de televisdo
pré-existente no local de instalagdo, tendo o Cliente conhecimento dessa circunstancia. O Cliente
reconhece que o desligamento do Servico de Televisdo por facto imputavel ao Cliente exonera a NOWO
da obrigacdo de repor o sistema de recegdo de televisdo pré-existente no local da instalagdo.

O Cliente reconhece que a utilizagdo do Servico é da sua inteira responsabilidade, bem como os
respetivos custos, reconhecendo ainda que executa este Contrato em representagao de todas as
pessoas que utilizam o Servigo através da sua ligagcdo de acesso.

Os Servigos apenas estdo disponiveis nas zonas geograficas com cobertura da rede NOWO que poderao
ser consultadas nas lojas NOWO, através do numero 16800 e em nowo.pt através da Loja Online.

Data da Publicagdo: 04/04/2012; Data de Atualizagdo: 18/05/2012; Data de atualizacdo: 08/02/2013;
Data de Atualizagdo: 14/10/2013; Data de Atualizagdo 22/09/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016; Data
de Atualizagdo: 31/03/2017

12.1 CondigGes de Oferta de Planos de Televisao

Para obter informacdo sobre os canais disponiveis, incluidos canais extra, consulte o sitio de Internet
em http://www.nowo.pt/tv/canais e http://www.nowo.pt/tv/canais-extra.

Data da Publicacdo: 04/04/2012; Data de Atualizacdo: 18/05/2012: Data de Atualizagdo: 12/07/2013;
Data de Atualizagdo: 10/02/2014; Data de Atualizacdo: 16/08/2016; Data de Atualizagdo 22/09/2016;
Data de Atualizagdo 9/12/2016; Data de Atualizagdo 31/03/2017

13. QUALIDADE DE SERVICO DE TELEVISAO

A NOWO compromete-se a prestar os Servicos de forma regular e continua, exceto quando tal ndo seja
possivel por razGes de sobrecarga imprevisivel das redes ou dos sistemas em que os Servicos se
suportam ou devido a situagdes de for¢ca maior (situagdes de natureza extraordinaria ou imprevisivel,
exteriores a NOWO e que pela mesma ndo possam ser controladas), casos em que a NOWO ndo se
obriga a assegurar niveis minimos de qualidade.

No caso de Clientes Particulares (aqueles a quem sejam prestados servigos para uso nao profissional), a
NOWO efetuara a ativagdo dos mesmos no prazo maximo de 14 (catorze) dias Uteis a contar da data de
adesdo aos Servigos, salvo circunstancia de forga maior ou impossibilidade técnica ou legal. No caso de
Clientes empresariais (aqueles a quem sejam prestados servigos para uso profissional), o prazo para a
instalacdo dos Servicos e respetiva ativagdo sera acordado pela NOWO com o Cliente.

O Cliente é responsavel pela obtengdo junto de terceiros de autorizagdes eventualmente necessarias,
nao podendo a NOWO ser responsabilizada pela inexisténcia das mesmas.

A NOWO desde ja informa o Cliente que qualquer falha no fornecimento de energia elétrica podera
implicar a interrupgdo dos Servicos, até ao restabelecimento daquele.

A NOWO ndo assume quaisquer responsabilidades por indisponibilidade do servico, qualquer que seja a
sua duragao, por facto imputavel ao Cliente ou devido a avaria em equipamento do qual ndo seja
proprietaria.

A NOWO compromete-se a repor o Servigo indisponivel por motivo que lhe seja comprovada e

exclusivamente imputavel no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, a contar do momento da recec¢éo
pela NOWO da comunicacdo do Cliente, exceto quando seja necessario aceder as instalacdes do Cliente
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e ou substituir o Equipamento, caso em que o modo de resolugdao do problema serd acordado entre a
NOWO e o Cliente.

Atento o carater inovador dos Servicos e as evolugdes tecnoldgicas que os mesmos sdo suscetiveis de
sofrer, o Cliente expressamente reconhece e aceita que os referidos Servigos poderdo ser objeto de
constantes melhorias, pelo que a NOWO podera alterar as configuragdes técnicas do mesmo sempre
que tal se revele conveniente para adaptar os Servigcos a eventuais desenvolvimentos tecnoldgicos.

A NOWO assegura a conservagdo e reparag¢do das infraestruturas e dos materiais e Equipamentos de
sua propriedade utilizados na prestagdo dos Servigos. Sempre que, seja indispensavel aceder ao local de
instalagdo, a NOWO acordara com o Cliente a data e periodo de tempo em que procedera ao ato de
conservagao ou reparagao.

O Cliente, desde que notificado da deslocagdo prevista e acordada, é obrigado a permitir o acesso da
NOWO, a fim de assegurar a conservagdo e reparagdo das infraestruturas, materiais e ou Equipamentos.

Sempre que se revele conveniente otimizar a experiéncia de navegacao e melhorar as condig¢des de
conectividade ou operagGes de manutenc¢do, a NOWO podera reformular remotamente as respetivas
configuragBes técnicas.

A NOWO ndo pode ser responsabilizada por danos ou mau funcionamento dos Servigos resultantes de
avarias ou falta de conservagdo e ou reparagao das infraestruturas de comunicagdo e Equipamento, se
as intervengdes destinadas a conservagdo e ou reparagdo nao forem efetuadas por causa imputavel ao
Cliente, designadamente quando ndo for possivel o acesso as suas instalagdes.

Os custos da intervencdo, incluindo deslocacdo(Ges), serdo suportados pelo Cliente quando a avaria lhe
seja direta ou indiretamente imputavel, ou aos utilizadores do Servico, e ndo possa considerar-se
consequéncia de uma utilizagao licita, normal e diligente do Servico e ou Equipamento. Os custos das
intervengBes motivadas por avarias do Equipamento que seja propriedade do Cliente serdo sempre
suportadas por este, exceto durante o periodo de garantia do Equipamento e desde que as intervengdes
realizadas estejam abrangidas pelas condigdes da garantia do Equipamento.

Para consulta dos pregos aplicdveis as intervengdes consulte o sitio de Internet em
nowo.pt/pdf/precarios.pdf.

A indisponibilidade do servigo por tempo superior a 5 dias Uteis por factos comprovadamente
imputdveis a NOWO, o Cliente podera exigir a NOWO o reembolso do montante que, com base no valor
mensal dos Servigos contratados, corresponder ao periodo de indisponibilidade o qual sera descontado
na fatura do més subsequente aquele em que se verificou a indisponibilidade por compensagdo
contratual de créditos. Se o montante do reembolso devido for superior ao valor a faturar naquele més,
serd este creditado a favor do Cliente na fatura seguinte e assim sucessivamente.

A reclamacdo a apresentar pelo Cliente devera ser apresentada no prazo maximo de 30 (trinta) dias,
contados a partir do conhecimento dos factos pelo Cliente, sendo registada nos sistemas de informacao
da NOWO que devera decidir a reclamacgdo e notificar o interessado no prazo maximo de 30 (trinta) dias
a contar da data da sua recegdo.

As reclamagdes sobre faturagdo, desde que apresentadas até a data limite de pagamento, suspendem a
obrigatoriedade de pagamento da parcela da fatura reclamada até a sua decisdo pela NOWO.

Data da Publicacdo: 04/04/2012; Data de Atualizacdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo: 05/09/2012;

Data de Atualizagdo: 08/02/2013; Data de Atualizagcdo: 12/07/2013; Data de Atualizagdo: 10/02/2014;
Data de Atualizagdo: 16/08/2016; Data de Atualizagdo 22/09/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016
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C - PRECOS NORMAIS

1. TARIFARIO DO SERVIGO DE VOZ FIXO

Para obter informacdo sobre o detalhe de precos das chamadas do servigo de voz fixo de Clientes
Particulares, designadamente em horario econdmico e horario normal para nimeros nacionais e
internacionais fixos, nacionais e internacionais méveis, custo da portabilidade, entre outros custos
associados a este servico, consulte o sitio de Internet em nowo.pt/telefone/tarifarios e
nowo.pt/pdf/precarios.pdf.

Para obter informacdo sobre o detalhe de precos das chamadas do servigo de voz fixo de Clientes
Empresariais, designadamente em hordario econdmico e horario normal para nimeros nacionais e
internacionais fixos, nacionais e internacionais méveis, custo da portabilidade, entre outros custos
associados a este servico, consulte o sitio de Internet em http://www.nowo.pt/telefone/tarifarios-pro.

O tarifdrio do servico de telefone fixo mantém-se o mesmo apds a portabilidade, ou seja, a NOWO ndo
tem um pregario especifico para nimeros portados. O preco da chamada é igual quer seja um numero
portado ou ndo.

Para obter informac&o sobre as condig6es comerciais dos servigos, consulte o sitio de Internet em
nowo.pt/simulador.

A alteragdo do servico de Telefone podera ter associado um custo adicional pontual definido na tabela
de pregos em vigor no momento.

A alteracdo do servico de Telefone podera ter associado um novo periodo minimo de permanéncia,
consoante o produto contratado.

As migragGes apenas poderdo ser solicitadas uma vez por més.

Data da Publicagdo: 04/04/2012; Data de Atualizagdo: 18/05/2012; Data de Atualiza¢do: 05/09/2012;
Data de Atualizagdo: 12/07/2013; Data de Atualizacdo: 14/10/2013; Data de Atualizagdo; 10/02/2014;
Data de Atualizacdo; 16/08/2016; Data de Atualizacdo: 22/09/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016;
Data de Atualiza¢do: 31/03/2017

2. TARIFARIO DO SERVIGO DE VOZ MOVEL

Para obter informacdo sobre o detalhe de precos das chamadas de voz mével para redes nacionais de
Clientes Particulares, consulte o sitio de Internet em http://www.nowo.pt/movel/tarifarios.

Para obter informacdo sobre o detalhe de precos das chamadas de voz mével em roaming de Clientes
Particulares, consulte o sitio de Internet em nowo.pt/movel/roaming.

Para obter informac&o sobre o detalhe de precos das chamadas de voz mével de Clientes Empresariais,
consulte o sitio de Internet em http://www.nowo.pt/movel/tarifarios-pro e
http://www.nowo.pt/movel/roaming-pro.

O tarifario do servigo de voz mével mantém-se o mesmo apods a portabilidade, ou seja, a NOWO ndo
tem um pregario especifico para nimeros portados. O preco da chamada é igual quer seja um nimero
portado ou ndo. As comunicagdes para a linha de apoio informativa efetuadas através de nimeros
moveis nacionais portados sdo gratuitas.

Para obter informac&o sobre as condigoes comerciais dos servigos, consulte o sitio de Internet em
nowo.pt/simulador.
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A alteragdo do servico mével de voz poderad ter associado um custo adicional pontual definido na tabela
de precos em vigor no momento.

A alteragdo do servico podera ter associado um novo periodo minimo de permanéncia, consoante o
produto contratado.

As migragdes apenas poderdo ser solicitadas uma vez por més.

Data da Publicagdo: 04/07/2016; Data de Atualizagdo: 22/09/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016; Data
de Atualizagdo: 31/03/2017

3. TARIFARIO DE INTERNE

Para obter informacdo sobre as condigoes comerciais dos servigos, consulte o sitio de Internet em
nowo.pt/simulador.

Nota 1: Na velocidade 3 Mb comercialmente descontinuada o tréfego de download é de 10 GB/més e o
trafego de upload é ilimitado (trafego download ilimitado em periodo happy hour da 1h as 9h todos os
dias). O trafego adicional tem um custo de 0,17€/100MB.

Nota 2: Nas velocidades 10 Mb, 20 Mb, 60 Mb e 120 Mb comercialmente descontinuadas o trafego de
download e upload é ilimitado.

Para obter informagdo sobre custos de equipamentos e outros custos associados ao servico de Internet,
consulte o sitio de Internet em nowo.pt/pdf/precarios.pdf.

Os consumos de internet poderdo ser consultados na area de Cliente em cliente.nowo.pt/login.

A alteracdo do servico de Internet podera ter associado um custo adicional pontual definido na tabela
de pregos em vigor no momento.

A alteragdo do servico de acesso a Internet poderd ter associado um novo periodo minimo de
permanéncia, consoante o produto contratado.

As migracGes apenas poderdo ser solicitadas uma vez por més.

Data da Publicacdo: 04/04/2012; Data de Atualizacdo: 18/05/2012; Data de Atualiza¢do: 05/09/2012;
Data de Atualizagdo: 08/02/2013; Data de Atualizacd0:12/07/2013; Data de Atualiza¢do: 14/10/2013;
Data de Atualizagdo: 10/02/2014; Data de Atualizagdo: 16/08/2016; Data de Atualizacdo: 22/09/2016;
Data de Atualizagdo 9/12/2016

4. TARIFARIO DO SERVICO DE INTERNET MOVEL E BANDA LARGA MOVEL

Para obter informac&o sobre o detalhe de precos aplicavel a Internet Mével e Banda Larga Moével de
Clientes Particulares, consulte o sitio de Internet em nowo.pt/movel/tarifarios

Para obter informacdo sobre o detalhe de pregos aplicavel a Internet Mével e Banda Larga Mével em
roaming de Clientes Particulares, consulte o sitio de Internet em nowo.pt/movel/roaming.

Para obter informac&o sobre o detalhe de precos aplicavel a Internet Mével e Banda Larga Mével em
roaming de Clientes Empresariais, consulte o sitio de Internet em
http://www.nowo.pt/movel/tarifarios-pro e http://www.nowo.pt/movel/roaming-pro.

Para obter informacdo sobre as condigoes comerciais dos servigos, consulte o sitio de Internet em
nowo.pt/simulador.
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A alteragdo do servigo poderd ter associado um custo adicional pontual definido na tabela de pregos em
vigor no momento.

A alteragdo do servico podera ter associado um novo periodo minimo de permanéncia, consoante o
produto contratado.

As migracGes apenas poderao ser solicitadas uma vez por més
Data da Publicacdo: 04/07/2016; Data de Atualizagdo: 22/09/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016

5. TARIFARIO DE TELEVISAO

Para obter informacdo sobre os precos aplicaveis ao servigo de televisdo consulte o sitio de Internet em
nowo.pt/simulador e nowo.pt/pdf/precarios.pdf.

Para obter informacdo sobre custos de equipamentos e outros custos associados ao servigo de televisdao
consulte o sitio de Internet em nowo.pt/pdf/precarios.pdf.

A alteracdo do servico de Televisdo podera ter associado um custo adicional pontual definido na tabela
de pregos em vigor no momento.

A alteracdo do servico de Televisdo podera ter associado um novo periodo minimo de permanéncia,
consoante o produto contratado.

As migragGes apenas poderao ser solicitadas uma vez por més.
Data da Publicacdo: 04/04/2012; Data de Atualizagdo: 18/05/2012; Data de Atualizagd0:05/09/2012:

Data de Atualizagdo: 12/07/2013; Data de Atualizacdo: 14/10/2013; Data de Atualizagdo: 10/02/2014;
Data de Atualizagcdo: 16/08/2016; Data de Atualizacdo: 22/09/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016

6. OBSERVATORIO DE TARIFARIOS ICP-ANACOM

www.anacom.pt/tarifarios/

Data da Publicagdo: 18/05/2012

D — SISTEMAS DE REEMBOLSOS E INDEMNIZAGOES

Em caso de incumprimento dos prazos maximos estabelecidos para a instalagdo e liga¢do dos servigos
por factos comprovadamente imputdveis a NOWO, o Cliente podera exigir a NOWO o reembolso do
montante correspondente ao valor da instalacdo/ativacdo dos Servicos, caso este valor tenha sido
cobrado ao Cliente.

No caso de a instalagdo dos servigos nao poder ser efetuada por facto imputavel ao Cliente, assiste a
NOWO a faculdade de exigir o pagamento do valor correspondente as despesas contraidas com a
deslocagdo ao local de instalagdo.

Caso n3o seja possivel a NOWO proceder a instalacdo e/ou ativagdo de qualquer Servigo, por motivo
gue ndo lhe seja imputavel ou por impossibilidade técnica, a vinculacdo as Condi¢Ges Gerais,
Particulares e Especificas cessara apds a comunicac¢do de tal impossibilidade ao Cliente, ndo sendo
devida qualquer indemnizagdo ao mesmo por esse facto.
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Aindisponibilidade do servigo por tempo superior a 5 dias Uteis por factos comprovadamente
imputdveis a NOWO, o Cliente podera exigir a NOWO o reembolso do montante que, com base no valor
mensal dos Servigos contratados, corresponder ao periodo de indisponibilidade o qual serd descontado
na fatura do més subsequente aquele em que se verificou a indisponibilidade por compensagdo
contratual de créditos. Se o montante do reembolso devido for superior ao valor a faturar naquele més,
sera este creditado a favor do Cliente na fatura seguinte e assim sucessivamente.

Quando assista ao Cliente o direito a uma indemnizagao por danos comprovadamente sofridos, podera
esta ser reclamada em carta registada com aviso de recegdo enviada para a morada da NOWO. A
reclamacdo a apresentar pelo Cliente devera ser apresentada no prazo maximo de 30 (trinta) dias,
contados a partir do conhecimento dos factos pelo Cliente, sendo registada nos sistemas de informacao
da NOWO que devera decidir a reclamacdo e notificar o interessado no prazo maximo de 30 (trinta) dias
a contar da data da sua rececao.

A NOWO ndo assume quaisquer responsabilidades por indisponibilidade do servigo, qualquer que seja a
sua duragao, por facto imputdvel ao Cliente ou devida a avaria em equipamento do qual ndo seja
proprietaria.

No ambito do servico Video Clube a excegdo de situagdes de comprovada anomalia técnica da
responsabilidade da NOWO que impossibilitem o visionamento dos filmes alugados, a partir do
momento em que se inicie o processo de confirmacgdo do aluguer do filme o seu visionamento, ainda
que parcial, a NOWO nao procederd ao reembolso das quantias despendidas com o seu aluguer.

No prazo de 14 (catorze) dias ap0s a extingdo do Servigo ou substituicdo do Equipamento, o Cliente
obriga-se a entregar em qualquer loja da NOWO ou por envio postal para a sede da NOWO, o
Equipamento alugado ou cedido pela NOWO em perfeito estado de conservagdo, salvo as deterioragGes
decorrentes da normal e diligente utilizacdo do mesmo.

Em caso de incumprimento do acima disposto a NOWO reserva-se o direito de faturar ao Cliente uma
indemnizacdo equivalente ao valor do Equipamento ndo entregue ou danificado e/ou a continuar a
faturar os alugueres do Equipamento a Clientes que mantenham os Servigos ativos e que tenham
apenas requerido a substituicdo do mesmo, sem que para tanto tenham procedido a devolugdo do
Equipamento a substituir.

Compensagoes a pagar aos assinantes previstas no regulamento da portabilidade, quando aplicavel:

Na sequéncia da execugdo da portabilidade, em caso de interrupgao do servigo do assinante prestado
através do numero portado, em inobservancia do disposto no regulamento da portabilidade em vigor o
Cliente terd o direito a uma compensac¢do de €20 por nimero, por cada dia de interrupgdo, até um
maximo de €5.000 por pedido de portabilidade.

Quando ocorra atraso na transferéncia dos nimeros, relativamente aos prazos previstos no
regulamento de portabilidade, o Cliente tera o direito a uma compensac¢do no montante de €2,5 por
numero, por cada dia util completo de atraso.

Em caso de ndo cumprimento dos niveis de qualidade oferecidos, por facto imputavel a NOWO a titulo
de dolo ou culpa grave, o Cliente podera solicitar uma indemnizagdo nos termos gerais do direito.

Data da Publica¢do: 04/04/2012; Data de Atualiza¢do: 18/05/2012; Data de Atualiza¢do: 05/09/2012;
Data de Atualizagcdo: 08/02/2013; Data de Atualizacdo: 19/07/2013; Data de Atualizagdo 9/12/2016
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E - TIPOS DE SERVIGOS DE MANUTENGAO OFERECIDOS

A NOWO compromete-se a repor o Servico indisponivel por motivo que lhe seja comprovada e
exclusivamente imputavel no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, a contar do momento da rececédo
pela NOWO da comunicagdo do Cliente, exceto quando seja necessario aceder as instala¢des do Cliente
e ou substituir o Equipamento, caso em que o modo de resolug¢do do problema sera acordado entre a
NOWO e o Cliente.

Atento o carater inovador dos Servicos e as evolugdes tecnoldgicas que os mesmos sdo suscetiveis de
sofrer, o Cliente expressamente reconhece e aceita que os referidos Servigos poderao ser objeto de
constantes melhorias, pelo que a NOWO podera alterar as configuragdes técnicas do mesmo sempre
que tal se revele conveniente para adaptar os Servigos a eventuais desenvolvimentos tecnolégicos.

A NOWO assegura a conservagdo e reparag¢do das infraestruturas e dos materiais e Equipamentos de
sua propriedade utilizados na prestacdo dos Servigos. Sempre que, seja indispensavel aceder ao local de
instalagdo, a NOWO acordara com o Cliente a data e periodo de tempo em que procederd ao ato de
CoNservagao ou reparagao.

O Cliente, desde que notificado da deslocagdo prevista e acordada, é obrigado a permitir o acesso da
NOWO, a fim de assegurar a conservagao e reparac¢do das infraestruturas, materiais e ou Equipamentos.

Sempre que se revele conveniente otimizar a experiéncia de navegacao e melhorar as condig¢des de
conectividade ou operagbes de manutengdo, a NOWO podera reformular remotamente as respetivas
configuragdes técnicas.

A NOWO ndo pode ser responsabilizada por danos ou mau funcionamento dos Servigos resultantes de
avarias ou falta de conservacgdo e ou reparacdo das infraestruturas de comunicagdo e Equipamento, se
as intervencdes destinadas a conservacgdo e ou reparac¢do ndo forem efetuadas por causa imputavel ao
Cliente, designadamente quando ndo for possivel o acesso as suas instalagdes.

Os custos da intervengao, incluindo deslocagdo(Ges), serdo suportados pelo Cliente quando a avaria lhe
seja direta ou indiretamente imputavel, ou aos utilizadores do Servigo, e ndo possa considerar-se
consequéncia de uma utilizacdo licita, normal e diligente do Servico e ou Equipamento. Os custos das
interveng¢des motivadas por avarias do Equipamento que seja propriedade do Cliente serdao sempre
suportadas por este, exceto durante o periodo de garantia do Equipamento e desde que as intervengdes
realizadas estejam abrangidas pelas condi¢des da garantia do Equipamento.

Para consulta dos pregos aplicdveis as intervengdes consulte o sitio de Internet em
nowo.pt/pdf/precarios.pdf.

Data da Publicacdo: 04/04/2012; Data de Atualizacdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo: 05/09/2012;
Data de Atualizagcdo: 08/02/2013; Data de Atualizacdo: 10/02/2014; Data de Atualizagdo: 16/08/2016;
Data de Atualizagdo: 22/09/2016; Data de Atualizacdo 9/12/2016

F - CONDICOES CONTRATUAIS TiPICAS

Para consulta das Condig¢Oes Particulares, Gerais e Especificas do Contrato de Prestacdo de Servigos de
Comunicagoes Eletronicas da NOWO, clique aqui.

Data da Publicagdo: 04/04/2012; Data de Atualizagdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo: 08/02/2013;

Data de Atualizagdo: 10/02/2014; Data de Atualizagcdo: 25/09/2014; Data de Atualizagdo: 16/08/2016;
Data de Atualizagdo 22/09/2016; Data de Atualizacdo 9/12/2016
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1. PERIODOS CONTRATUAIS MiNIMOS E CONDICOES DA CESSACAO DO CONTRATO

1.1 Periodos Contratuais Minimos

O contrato produz efeito na data da adesdo aos Servigos e vigora pelo periodo minimo inicial definido
nas condi¢Ges de oferta dos Servigcos expressamente indicado nas CondigGes Particulares.

A NOWO poderd, mediante acordo do Cliente e em caso de adesdo a Servigos adicionais ou de ofertas
comerciais especificas relacionadas com o Servigo, prorrogar o periodo minimo inicial de vigéncia fixado,
nos termos do numero anterior ou ainda sujeitar as Condig¢des Particulares acordadas a um novo
periodo minimo de vigéncia.

As CondigGes Gerais, Particulares e CondigGes Especificas renovam-se automaticamente, seja apds o
decurso do periodo de vigéncia inicial, seja apds o termo do novo periodo minimo de vigéncia acordado,
por periodos sucessivos de 1 (um) més, salvo se o Contrato for denunciado por uma das Partes.

O periodo minimo inicial ou subsequente de vigéncia acordado com o Cliente justifica-se pela existéncia
de custos de investimento no Equipamento indispensavel a prestagdo dos Servigos, bem como pelos
custos de instalagdo dos Servicos e ainda de angariagdo, podendo o Cliente, a todo o momento, através
do Servico de Apoio ao Cliente, saber quando se conclui o periodo minimo de vigéncia em curso, bem
como o valor que terd de pagar a titulo de encargos por rescisdo antecipada do Contrato.

Em caso de rescisdo do Contrato pelo Cliente ou sua cessagao por motivo ao mesmo imputdvel, ou a
verificagdo de qualquer ato praticado pelo mesmo que, independentemente de culpa, impega a
prestacao dos Servigos por parte da NOWO antes de decorrido o periodo minimo de vigéncia, inicial ou
subsequente, e quando decorram para o Cliente a oferta de condi¢gGes promocionais de precgos ou
descontos associados (por exemplo, instalagdes e ou ativagdes, custo da portabilidade de nimeros,
subsidiacdo de Equipamentos, descontos nas mensalidades, entre outros), implica a obrigacdo de pagar
de imediato a NOWO, as faturas vencidas e ndo pagas bem como, as condi¢des promocionais
identificadas e quantificadas nas Condig¢des Particulares, que no caso de subsidiagdo de equipamentos
terminais, os encargos sdo calculados nos termos da legislagao aplicavel e, nas demais situagdes,
corresponderdo ao valor da vantagem conferida que, na proporgao do periodo da duragdo do contrato
fixada, ainda esteja por recuperar pela NOWO, na data em que produz efeitos a cessa¢do antecipada do
contrato, de acordo com a seguinte forma de calculo: (valor total da vantagem conferida : periodo
minimo de vigéncia x periodo em falta).

O contrato manter-se-a em vigor, apds o decurso do periodo de vigéncia inicial ou subsequente
acordado, salvo se for denunciado ou resolvido.

Data da Publicacdo: 04/04/2012; Data de Atualizacdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo: 05/09/2012;
Data de Atualizagcdo: 08/02/2013; Data de Atualizacdo: 16/08/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016

1.2 Condig¢des da Cessacdo do Contrato

Cada uma das Partes podera, fora do periodo minimo de vigéncia das Condi¢Ges Gerais e Particulares,
quer inicial quer subsequente, proceder a sua dentincia em qualquer momento, mediante comunicagao
escrita, com a antecedéncia minima de 30 (trinta) dias relativamente a data pretendida para a cessagao
da sua vigéncia. O pedido de denuncia devera ser efetuado por escrito, devidamente assinado pelo
titular do contrato ou pessoa com poderes para o ato, acompanhado de cépia do documento de
identificacdo do titular do contrato ou das pessoas que o representem e, neste caso, de documento que
demonstre a capacidade de representacao, salvo utilizacdo de sistemas de validacdo de utilizador, se
aplicavel, e apenas se for possivel a NOWO confirmar com seguranca a identidade do titular do
contrato. Em alternativa as formas de denuncia supra descritas, podera o pedido de denuncia ser
entregue numa loja da NOWO, devendo fazer-se acompanhar do documento de identificagdo do titular
do contrato ou das pessoas que o representem para confirmagdo da identidade do titular do contrato.
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Em caso de incumprimento definitivo das obrigagdes contratuais, qualquer das partes pode proceder a
resolugdo do contrato, apos pré-aviso adequado de 30 (trinta) dias, sem prejuizo dos encargos a que o
referido incumprimento possa dar lugar, que ndo podem ultrapassar os custos que a NOWO teve com a
instalacdo da operagao, conforme se encontra descrito infra na clausula 21.4 destas Condi¢Oes Gerais. O
pedido de resolucdo deverad ser efetuado por escrito, devidamente assinado pelo titular do contrato ou
pessoa com poderes para o ato, acompanhado de cdpia do documento de identificagdo do titular do
contrato ou das pessoas que o representem e, neste caso, de documento que demonstre a capacidade
de representacdo, salvo utilizagdo de sistemas de validagdo de utilizador, se aplicavel, e apenas se for
possivel a NOWO confirmar com seguranga a identidade do titular do contrato. Em alternativa as formas
de resolugdo supra descritas, podera o pedido de resolugdo ser entregue numa loja da NOWO, devendo
fazer-se acompanhar do documento de identificacdo do titular do contrato ou das pessoas que o
representem para confirmacdo da identidade do titular do contrato.

Caso a adesdo as Condigdes Gerais, Condig¢bes Particulares e as Condigbes Especificas seja realizada fora
do estabelecimento comercial ou a distancia, o Cliente, caso seja consumidor, podera exercer o direito
de livre resolugdo, no prazo de 14 (catorze) dias a contar da data de adesdo as condi¢bes contratuais,
mediante o envio, no mencionado prazo, de uma comunicagdo escrita, informando a NOWO sobre a
vontade de resolver o contrato.

Sempre que a adesdo as condig¢des gerais, particulares e especificas seja realizada fora do
estabelecimento comercial ou a distancia e o Cliente pretenda que a prestagao do servigo se inicie
durante o prazo para o exercicio do direito de livre resolugdao, a NOWO solicitara ao Cliente que efetue
um pedido expresso através de suporte duradouro.

O exercicio do direito legal de resolu¢do do Contrato ndo desobriga o Cliente do pagamento do valor
proporcional ao servigo prestado e os consumos efetuados durante a prestagdo dos servigos, nos casos
em que a prestacdo tenha tido inicio durante o prazo legal de livre resolucgdo.

O exercicio do direito de livre resolugao do Contrato ndo desobriga o Cliente do pagamento do valor
proporcional ao servigo prestado até ao momento da comunicagao da resolugao, incluindo o valor da
instalagdo e ativagdo, se aplicavel, e os consumos efetuados durante a prestagao dos servigos, nos casos
em que a prestacdo tenha tido inicio durante o prazo legal de livre resolugéo.

Em caso de resolugdo do Contrato na sequéncia do exercicio do direito de livre resolucdo (Clientes
Particulares/Consumidores), a NOWO reembolsard o Cliente dos pagamentos recebidos, que ndo
relativos ao preco dos servigos prestados por solicitagdo do Cliente, no prazo de catorze (14) dias a
contar da data em que for informada da resolugdo do Contrato. O reembolso sera feito através de
transferéncia bancdria, para o NIB a indicar pelo Cliente aquando do exercicio do direito legal de livre
resolucdo, ou, na falta de indica¢do do NIB, por cheque.

A dendncia /resolucdo pode ser apresentada através do preenchimento do formulario de cancelamento
de servicos disponivel nas lojas NOWO ou através de download aqui, e remetida através dos seguintes
meios:

- Por carta dirigida a:

NOWO communications, S.A.; a att: Servigo de Cliente; Lugar de Pogos; 2950-425 Palmela
-Fax N.221 083 00 83

- Email: contratos@nowo.pt

- Loja NOWO

Recebida uma declaragdo de denuncia/resolugdo vélida, a empresa enviara, por escrito, no prazo de
cinco dias Uteis a contar da data da sua rececdo, a confirmagdo da mesma e, quando aplicavel, a
indicagdo dos direitos e obrigagdes do Cliente emergentes da dentincia/resoluc¢do, incluindo a obrigacdo

NOWO communications, S.A. 33


http://www.nowo.pt/pdf/formulario-denuncia-servicos.pdf
mailto:contratos@nowo.pt

NOwWO

de pagamento de eventuais encargos dai decorrentes, nomeadamente os associados ao incumprimento
de periodos contratuais minimos e a ndo devolugdo de equipamentos.

Caso a denuncia/resolu¢do contratual ndo seja valida, a empresa enviara ao Cliente, no prazo de trés
dias Uteis a contar da data da sua rececdo, pedido, por escrito, de envio de informagdo ou
documentagdo em falta no prazo de 30 dias Uteis. Em caso de incumprimento do referido prazo pelo
Cliente, a denuncia considerar-se-a sem efeito.

Uma denuncia/resolugdo vélida considera-se efetuada na data da sua recec¢do. Em caso de falta de
informagdo ou documentagdo, a denuncia s6 se considera efetuada na data de recegdo da informagdo

ou documentagdo em falta.

Na falta de indicagdo pelo Cliente do(s) servico(s) abrangido(s) pela sua dentncia/resolugdo, esta
considerar-se-a validamente efetuada em relagdo a todos os servigos abrangidos pelo contrato.

Sempre que o Cliente manifeste a inteng¢do de denunciar ou resolver um contrato, a empresa facultar-
Ihe-3 todas as informacgdes relevantes para o efeito, incluindo:

e o conteudo obrigatério da declaragdo;

e  0ssuportes, meios e contactos disponiveis para a apresentacdo da declaragcdo, com destaque para a
disponibilizagdo dos formuldrios e a forma de aceder aos mesmos;

e adocumentagdo a apresentar;

as regras aplicaveis a determinacgdo da data da cessac¢do do contrato, e

a indicacdo dos direitos e obrigagGes do Cliente emergentes da cessagao do contrato, incluindo a
obrigagdo de pagamento de eventuais encargos, nomeadamente os associados ao incumprimento
de periodos contratuais minimos e a ndo devolugdo de equipamentos.

No dmbito das competéncias da ANACOM esta Autoridade deliberou em 09/03/2012, sobre os novos
procedimentos para a cessa¢do do vinculo contratual. Consulte o conteudo da deliberagdo em
http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1120684.

Data da Publicacdo: 04/04/2012; Data de Atualizacdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo: 05/09/2012;
Data de Atualizagcdo: 08/02/2013; Data da Atualizagdo: 14/10/2013; Data da Atualizagdo: 07/07/2014;
Data de Atualiza¢do: 16/08/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016

2. PORTABILIDADE DE NUMERO DE TELEFONE|
2.1 Clientes Residenciais

A portabilidade do nimero deve ser sempre solicitada a NOWO que tratara do processo de
portabilidade nos termos previstos na regulamentacao aplicavel, permitindo ao Cliente mudar de
operador e manter o mesmo numero.

Para solicitar a portabilidade de nimero(s) devem ser entregues os seguintes documentos:

e Documento de denuncia contratual do servico fixo de telefone para efeitos de portabilidade do

nimero;

Fotocdpia de documento de identificagdo (cartdo do cidaddo, bilhete de identidade, passaporte ou
autorizacdo de residéncia) do titular do contrato com o operador do servigo fixo de telefone ou em
alternativa a assinatura colocada na minuta de portabilidade devera ser reconhecida por notario ou
advogado;
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e Em caso de transferéncia do numero de telefone para outro titular, devera ser anexado ao
documento de denuncia contratual o documento de cedéncia de numero de telefone preenchida e
assinada pelo antigo e pelo novo titular, anexando a fotocdpia do(s) respetivo(s) documento(s) de
identificacdo.

O documento de denuncia deve ser preenchido e assinado conforme documento(s) de identificagdo
apresentado(s) para o efeito.

Data da Publicacdo: 04/04/2012; Data de Atualizacdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo: 05/09/2012;
Data de Atualizagdo 9/12/2016

2.2 Clientes Empresariais|

A portabilidade do niumero deve ser sempre solicitada a NOWO que tratara do processo de
portabilidade nos termos previstos na regulamentagao aplicavel, permitindo ao Cliente mudar de
operador e manter o mesmo numero de sempre.

Para solicitar a portabilidade de nimero(s) devem ser entregues os seguintes documentos:

e Documento de denuncia contratual do servigo fixo de telefone para efeitos de portabilidade do
namero;

e Fotocodpia de documento de identificagdo (cartdo do cidaddo, Bilhete de identidade, passaporte ou
autorizacdo de residéncia) das pessoas com poderes para o ato ou em alternativa a assinatura
colocada na minuta de portabilidade devera ser reconhecida por notario ou advogado;

e Fotocdpia do cartdo de identificagdo fiscal;

e Em caso de transferéncia do nimero de telefone para outro titular, devera ser anexado pedido de
cedéncia de numero de telefone preenchido e assinado pelo antigo e pelo novo titular, anexando a
fotocdpia dos respetivos documentos de identificagdo.

e Se o tipo de servico contratado for referente a um acesso RDIS devera ser preenchido também um
pedido de configuragdo ativa para confirmacdo da sua numeragao (MSN’s ou DDI’s).

O Cliente deve anexar ainda um dos seguintes documentos, consoante o tipo de atividade que exerce:
e Fotocdpia da certiddo de teor da conservatoéria do registo comercial, atualizada (data de emissdo

inferior a um ano) ou cddigo de acesso online a certiddo permanente;

e Fotocdpia da constituicdo da sociedade onde conste quem tem poderes para obrigar a sociedade;

e Caso as instituigdes/entidades requerentes ndo possuam certiddes comerciais, é obrigatoria a
apresentacdo da fotocdpia dos estatutos e respetiva ata atualizada com indicacdo de tomada de
posse;

e Declaragdo de inicio de atividade em caso de empresdrio em nome individual ou outro documento
que comprove o exercicio da atividade.

O documento de dentncia deve ser preenchido e assinado conforme documentos de identificacdo
apresentados para o efeito.

No caso de um novo Cliente que pretenda a portabilidade do(s) seu(s) nimero(s) no momento da
adesdo ao servico de telefone, a portabilidade de um ou mais nimeros podera ser oferecida, consoante

a campanha em vigor em cada momento.

Data da Publicacdo: 04/04/2012; Data de Atualizacdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo: 05/09/2012;
Data de Atualiza¢cdo 9/12/2016
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G — MECANISMOS DE RESOLUCAO DE LITIGIOS

As reclamacgdes a apresentar pelo Cliente deverdo ser apresentadas no prazo maximo de 30 (trinta) dias,
contados a partir do conhecimento dos factos pelo Cliente, sendo registada nos sistemas de informacao
da NOWO que devera decidir a reclamacdo e notificar o interessado no prazo maximo de 30 (trinta) dias
a contar da data da sua recegdo.

As reclamacgdes sobre faturagdo, desde que apresentadas até a data limite de pagamento, suspendem a
obrigatoriedade de pagamento da parcela da fatura reclamada até a sua decisdo pela NOWO.

Sem prejuizo das reclamagdes poderem ser apresentadas diretamente a NOWO e do acesso aos meios
judiciais competentes, em caso de reclamacgdo e reparagao de litigios relacionados com o Contrato, o
Cliente que seja consumidor, ou seja, aquele a quem sejam prestados Servigos para uso ndo profissional,
pode recorrer a entidade de resolugdo alternativa de litigios de consumo competente, nos termos do
disposto na Lei n.2 144/2015, de 8 de setembro.

Sem prejuizo do disposto na legislagdo, nos estatutos e nos regulamentos a que as entidades de
resolugdo alternativa de litigios de consumo se encontram vinculadas, considera-se competente para
dirimir o litigio de consumo, a entidade de resolugdo alternativa de litigios de consumo do local da
celebracgdo do Contrato de compra e venda do bem ou da prestacdo de servigos, cuja lista de entidades
€ a seguinte: Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa
(http://www.centroarbitragemlisboa.pt/); Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do
Ave/Tribunal Arbitral (http://www.triave.pt/); CIAB — Centro de Informac&o, Mediagdo e Arbitragem de
Consumo (Tribunal Arbitral de Consumo de Braga) (http://www.ciab.pt/pt/); Centro de Arbitragem de
Conflitos de Consumo do Distrito de Coimbra (http://www.centrodearbitragemdecoimbra.com);
Centro de Informacdo, Mediagdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo do Algarve
(http://www.consumidoronline.pt/pt/); Centro de Informag&do de Consumo e Arbitragem do Porto
(http://www.cicap.pt/) e Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo da Regido Auténoma da
Madeira (http://www.srrh.gov-madeira.pt/In%C3%ADcio/tabid/292/Default.aspx). Mais informacdes
em Portal do Consumidor www.consumidor.pt.

Caso o Contrato tenha sido celebrado em linha (online), o consumidor pode optar pela plataforma

europeia de resolugdo de litigios em linha (online) disponivel em https://webgate.ec.europa.eu/odr,
sendo competente para dirimir o litigio de consumo, a entidade de resolucdo alternativa de litigios de
consumo do local da celebragao do Contrato de compra e venda do bem ou da prestagdo de servigos.

Caso ndo existam entidades de resolugdo alternativa de litigios nos termos do disposto nos numeros
anteriores ou as existentes nao se considerem competentes em razao do valor do litigio, o consumidor
pode recorrer ao CNIACC — Centro Nacional de Informagao e Arbitragem de Conflitos de Consumo
(http://www.arbitragemdeconsumo.org/).

Canais para apresentac¢ao de reclamacgoes:
Telefone:

e Linha de Apoio ao Cliente — 16800 disponivel 24h por dia, 7 dias por semana.
E-Mail:

e Informagbes Gerais para Clientes Residenciais — info@nowo.pt

e Questdes Técnicas para Clientes Residenciais — suporte@netvisao.pt

e Informagdes Gerais ou Questdes Técnicas para Clientes Empresariais —
apoio.empresas@nowo.pt
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Carta:

NOWO communications, S.A
A/C Servigo ao Cliente

Lugar de Pogos

2950-425 Palmela

Fax:
210830083

Lojas:
Para conhecer a morada das lojas nowo mais perto de si, consulte o sitio de Internet em nowo.pt/lojas.

Data da Publicacdo: 04/04/2012; Data de Atualizagdo: 18/05/2012; Data de Atualizagdo: 05/09/2012;
Data de Atualizagdo: 08/02/2013; Data de Atualizag¢do: 10/02/2014; Data de Atualizag¢do: 22/09/2014;
Data de Atualizagdo: 04/07/2016; Data de Atualizagdo: 22/09/2016; Data de Atualizagdo 9/12/2016;
Data de atualizagdo: 31/03/2017

NOWO communications, S.A. 37


http://www.nowo.pt/lojas

