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1. Sobre a Brasoftware

Proporcionar acesso a mais moderna tecnologia disponivel para o trabalho, educacéo e entretenimento.
Esse é o objetivo da Brasoftware, uma das maiores provedoras de solugdes de tecnologia do pais.

Fundada em 1987, a Brasoftware ja atendeu mais de 350 mil Solicitantes, comercializou mais de 15
milhdes de programas de licencas de uso e atualmente dispde em seu portfélio de solugdes, produtos dos
maiores e mais conceituados fabricantes mundiais de software, atuando dentro do mercado corporativo e
também de varejo.

Nossa experiéncia aliada a tradicao e as inovagdes do mercado, trazem a nossa empresa, uma Vvisao
ampla e vanguardista, com foco nas constantes mudancas de mercado. Uma equipe dinamica e altamente
capacitada, movida pelo espirito de equipe, proporcionam aos nossos Solicitantes as melhores solugdes de
tecnologia sempre voltadas as necessidades do seu negodcio.

Brasoftware Inovacao

A tecnologia da informagdo esta revolucionando todo a cadeia produtiva. Atualmente as empresas estao
buscando maneiras para melhorar a performance de seus negdcios e aumentar o relacionamento com seus
Solicitantes. Ao mesmo tempo, novas estratégias de negdcio exigem cada vez mais da area de Tecnologia
da Informacdo - infraestrutura sempre disponivel e fazendo mais por menos.

Reconhecida desde 1987 como lider no mercado de comercializagdao de Software, a Brasoftware, atenta
com este cenario, desenvolveu a Brasoftware Inovagdo, uma area exclusiva dentro da Brasoftware
Consulting, voltada a oferecer a sua empresa, as melhores solugdes de TI, alinhando sempre a Tecnologia
Microsoft Azure, Power Automate e Modern Workplace ao seu negdcio.

Posicionada como uma provedora de solugdes, com atuagdo nas areas de desenvolvimento de solugbes
de negdcio voltadas a produtividade, FinOps e trabalho hibrido, a Brasoftware Inovacgdo disponibiliza todo o
seu know-how para que sua empresa possa se focar no seu negdcio.

Sabemos que mudangas sdao uma certeza no mundo dos negocios. Para assegurar a mudanca da sua
Infraestrutura de Tecnologia, a Brasoftware Inovacao pode desenvolver servigcos personalizados de acordo
com suas necessidades, ajudando a minimizar custos e maximizar oportunidades de Negdcio.

2. Servico de Suporte Técnico

2.1. Visao Geral

O Suporte Técnico Brasoftware Inovagdo oferece servicos eficientes, bem planejados e bem
administrados, que contribuem de forma significativa para a alta disponibilidade dos produtos oferecidos.

Estes servicos permitem o acesso aos profissionais técnicos e a experiéncia que as grandes empresas
precisam para aumentar o valor dos negdcios e reduzir o custo total de propriedade.

Os atendimentos sdo realizados por equipes experientes e capacitadas, e certificadas pelos fabricantes
das tecnologias utilizadas nas linhas de produtos da Brasoftware Inovagao.
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Meios de atendimento para todos os servicos e produtos:

e Portal Brasoftware Inovacgdo: https://www.brasoftware.com.br/Consulting/Inovacao

e Telefone de Contato: +55 11 3179-6731
¢ E-mail: suporteinovacao@brasoftware.com.br
e Horario de Atendimento: Segunda a Sexta das 09:00hs as 18:00hs

2.2. Produtos Suportados

Os Servigcos de Suporte Técnico Brasoftware Inovacdo cobrem os produtos ja lancados e que continuam
em nosso catalogo de ofertas, nas versGes atuais e/ou imediatamente anteriores. Os produtos
descontinuados, ou seja que nao sdao mais oferecidos como ofertas, ndo estdao cobertos.

Categorias - Lista de Produtos

* Analytics e FinOps
« Brasoftware CloudVision Azure
- Brasoftware CloudVision 365
* Brasoftware Work Analytics

+ Assessores Digitais
* Brasoftware HelpMe 2.0
« Brasoftware Link de Noticias

« Trabalho Hibrido
* Meeting Notes
+ Digital Card

+ Aplicacoes de Negocio
- Brasoftware Balcao Virtual

2.3. Servicos Disponiveis

A Brasoftware Inovagdo, prestara remotamente ao solicitante, por meio de abertura de chamado via
telefone ou e-mail, os servicos de suporte técnico no tocante aos Softwares descritos no item 2.2,
limitado a esclarecimentos, informacdes sobre mal funcionamento, e sugestdes acerca do Software e
sua utilizacdo. Todos e quaisquer servigos adicionais, tais como novas instalacdes, customizagdes,
migracao de dados de qualquer natureza, manutengao preventiva e consultoria, poderao vir a ser
prestados pela Brasoftware Inovagao mediante solicitacao de acordo com valores adicionais, termos e
condicdes propostos pela Brasoftware Inovagdo para cada caso, sem prejuizo de outros servigos que
venham a ser oferecidos pela Brasoftware Inovacao.
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2.3.1. Escopo do Suporte Técnico

v' Suporte e esclarecimento de duvidas no gerenciamento de usuarios (criar, deletar, alterar,
editar e prover acesso);

v' Suporte e esclarecimento de duvidas na operacdo dos produtos citados no item 2.2;

v' Suporte e esclarecimento de duvidas na operagao dos produtos citados no item 2.2, em
dispositivos mdveis, quando pertinente ao produto;

v' Suporte e esclarecimento de dlvidas na desativacdao de produtos instalados

AN

Escalonamento e intermediacdao de chamados a Microsoft, quando for o caso.

2.3.2. Fora de Escopo do Suporte Técnico
Implementagdo de novas funcionalidades aos produtos;
CustomizagOes nas funcionalidades nativas dos produtos;

CustomizacgOes de interface, aparéncia ou cosméticas aos produtos;

SRR NN

Integragdo/Suporte em solugdes de terceiros

2.4. Detalhamento Técnico

O Servico de Suporte Técnico Brasoftware Inovacdo agrega qualidade de mao-de-obra especializada
em TI que sua empresa exige. Nossos profissionais utilizardo ferramentas avancadas, melhores praticas
(ITIL) e processos atualizados para atender sua empresa com exceléncia.

Diferenciais para sua Empresa:

¢ Exceléncia no Atendimento: Prestacdo de servigo por profissionais especializados e
certificados.
¢ Foco no negocio: O Gestor de TI da sua empresa focara na gestdo e ndo na execugao.

Pessoas

1%t

Temos uma Equipe de Suporte Altamente Especializada e nos focamos em
3 pilares (Pessoas, Processos e Tecnologias) para um atendimento de

@ @a Qualidade e Agil, com foco total na Satisfagdo do Solicitante.

Tecnologia Processos

2.4.1 Cobertura do Horario de Atendimento

O Servico de Suporte Técnico Brasoftware Cloud sera prestado durante 8 horas por dia, 5
dias na semana (8x5) atendendo em horario comercial das 09:00hs as 18:00hs.
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2.4.2 Como funciona

O SOLICITANTE devera abrir chamado via e-mail suporteinovacao@brasoftware.com.br , ou
ligar na Central de Atendimento. Apds a classificacdo do chamado pelo atendente, o analista
especializado no produto especifico do chamado sera acionado.

2.4.3 Observacoes

Toda e qualquer solicitacdo sera atendida somente mediante solicitacdo via chamado do
SOLICITANTE. O escopo destes servigos ndo prevé atividades planejadas. Para estes servigos, as
equipes da BRASOFTWARE INOVACAO nado realizam proativamente nenhuma analise de causa raiz,
analise de eventos de monitoramento, analise de capacidade, atualizagdes de qualquer natureza,
pesquisa de vulnerabilidades, administracdao de seguranca, etc. A BRASOFTWARE INOVACAO nao
sera detentora dos dados de acesso aos equipamentos. O SOLICITANTE é responsavel pela
administracdo das credenciais de acesso aos equipamentos (quando este tipo de acesso se fizer
necessario ao atendimento de suporte), devendo sempre altera-los apds a atuagao da BRASOFTWARE
INOVACAO ser finalizada.

Para acdes planejadas e proativas, recomendamos a contratacdao dos Produtos de Servigos
Gerenciados.

2.5. Matriz de Atividades

Esta secdo descreve e prevé regras de niveis de servico e gerenciamento acordados, matriz de
atividades, responsabilidades, processos de abertura de ocorréncias e recursos para implantagcdo da
solugao:

Horario

Tipo do Produto / Servigo BRASOFTWARE | Solicitante Observagoes do
Servigo

O SOLICITANTE deve abrir o
Abertura de Chamados X chamado pela Central de 8X5
Atendimento Telef6nico ou e-mail
Suporte e corre¢do de erros e problemas de
desempenho/configuracdo (resolugdo basica
para restabelecimento dos servicos)
apresentados pelos produtos do item 2,2

X 8X5

Escalada de chamados ao fabricante em
casos de problemas detectados com a
infraestrutura de nuvem necessdria ao
funcionamento dos produtos

Em produtos especificos, o
X SOLICITANTE devera ter acesso ao 8X5
fornecedor do servico de nuvem.

Solucdo de duvidas da equipe de T.I. do

SOLICITANTE, referentes aos produtos X 8x5
suportados
Escalacdo emergencial para Especialista X 8X5
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Obs.: Outros servigos nao listados acima podem ser requeridos e podem gerar custos adicionais.

2.6. Estrutura de Atendimento

| Estrutwa Descrigio

Equipe Especialistas Responsavel pelo atendimento remoto 8x5
BRASOFTWARE INOVACAO

2.7. Acordo de Nivel de Servico - SLA de Resposta

Impacto ao Negdcio SLA de Resposta

Em Até 4 horas

Ambiente sem condi¢des de funcionamento

Problema grave, prejudicando o Em Até 4 horas
funcionamento do ambiente
Problema que gera restrigdes ao pleno Em Até 8 horas
funcionamento do ambiente

Problema que ndo afeta o funcionamento do Em Até 24 horas
ambiente

Os problemas serdo categorizados por nivel de severidade e impacto na condicdo operacional da
tecnologia segundo a tabela acima.

Os chamados serdo cobertos no regime 8X5.

Caso o Solicitante ligue fora do horario comercial (09:00-18:00 horas, ou em Finais de Semana/
Feriados) o atendimento serd direcionado para o préoximo dia util.

Nota:

e Os tempos de resposta referem-se ao periodo entre a requisicdo de suporte técnico realizado pelo
SOLICITANTE e o inicio do atendimento por parte da BRASOFTWARE INOVACAO.

e O periodo de tempo entre a abertura do chamado e a primeira resposta ao atendimento por parte
da BRASOFTWARE INOVAGAO é considerado para o célculo de tempo de resposta do SLA.

e Constituindo-se obrigagdo do SOLICITANTE especificar os funcionarios ou prepostos incumbidos de
contatar a BRASOFTWARE para abertura de chamados.

e A BRASOFTWARE INOVACAO n&o prevé SLA de Resolugdo.

e Todo atendimento ao chamado serd realizado de forma remota pela BRASOFTWARE INOVACAO.

e O acesso ao ambiente computacional onde os produtos estdo provisionados, é de responsabilidade
do SOLICITANTE.
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3. Pré-requisitos e Pressupostos

A prestacao de Servigos pela Brasoftware, baseia-se nos seguintes Pré-requisitos e Pressupostos:

a.

b.

@

Todos os servigos serao fornecidos de modo remoto pela Brasoftware para as localidades do
Solicitante no Brasil.

Os servigos serdo fornecidos na lingua portuguesa.

A Brasoftware pode acessar remotamente os produtos disponibilizados ao Solicitante, para analise
de problemas referente a Incidentes. A equipe de suporte da Brasoftware Inovagdao apenas
acessara aqueles produtos e ambientes autorizados expressamente pelo Solicitante. A Brasoftware
Inovagdo pode fornecer ao Solicitante software para auxilid-lo com o diagndstico e/ou com a
solucdo do problema. Esse software é de propriedade da Brasoftware e deve ser devolvido
imediatamente, mediante solicitacao desta Ultima. Para utilizar a assisténcia remota, o Solicitante
deve fornecer a Brasoftware o acesso adequado e os equipamentos necessarios.

O Solicitante deve ter acesso a Internet para aproveitar os servicos com base na Internet.
Pré-requisitos e Pressupostos Adicionais podem ser estabelecidos em Documentos pertinentes.
Nao serao suportados produtos que nao estiverem contemplados no item 2.2 deste documento.

4. Responsabilidades da Brasoftware Inovacao

a)

b)

c)

d)

Prestar os servicos com estrita observancia dos preceitos éticos e profissionais relacionados ao
trabalho a ser desenvolvido, que devera ser feito dentro dos padrdes de desenvolvimento definidos
em comum acordo entre a Brasoftware e o Solicitante;

Cumprir com os prazos estabelecidos para a execugdo das atividades atribuidas a sua
responsabilidade;

Zelar pelos equipamentos e ambientes computacionais de propriedade do Solicitante colocados a
sua disposicao, utilizando-os de maneira correta e cuidadosa;

Supervisionar e coordenar as atividades levadas a efeito, para a prestacao adequada dos servicos
de suporte;

Estabelecer sigilo e confidencialidade por todas as informacdes do Solicitante de que venha a ter
ciéncia em razdo da prestacdo de servigos, obrigando-se a ndo divulgar, ndo comunicar e nem fazer
uso de quaisquer destas informacoes;

Responsabilidades do Solicitante

a)

b)

Disponibilizar toda a base de informacGes necessarias para o desenvolvimento dos trabalhos objeto
destes Servigos;

Cumprir com os prazos estabelecidos para a execucdao das atividades atribuidas a sua
responsabilidade;

Notificar por escrito as observacbes, desvios ou demais ocorréncias identificadas que venham a
caracterizar qualquer desvio nas atividades executadas pela Brasoftware Inovacao;

Suporte Brasoftware Vs1.0 Vs1.0

16/9/2022 7/10




PROPOSTA TECNICA
-Erasofh‘/ﬂva,re @
ESCOPO DE SERVICOS SUPORTE TECNICO BRASOFTWARE INOVAGCAO ool S

d) Disponibilizar ambiente operacional adequado a referida prestacdo de servicos, de forma que a
Brasoftware Inovagao possa cumprir fielmente as disposigdes destes Servigos;

6. Protecao de Dados Pessoais

Para as finalidades legais, DADOS PESSOAIS incluem, mas ndo se limitam a qualquer informagao
relacionada a uma pessoa natural identificada ou identificavel, a qual esta sujeita a Lei 13.709/18, incluindo,
mas nao se limitando a: nome, endereco fisico e eletronico, contato telefonico, data de nascimento, género,
filiacdo, estado civil, naturalidade, nacionalidade, parentesco, identificagdo civil, identificacdo civil e fiscal,
passaporte, curriculo profissional, profissdo, habilitacdes académicas, formacdo profissional e ainda, dados
biométricos, dados de localizacdo, identificador on-line, caracteristicas inerentes aos tracos fisicos,
fisiologicos, genéticos, mentais, econOmicos, culturais ou sociais da pessoa e outros que se possam
assemelhar.

As Partes ajustam que caso seja necessaria a troca de dados pessoais para a execugao dos servicos
objeto do presente instrumento, somente serdo fornecidos os dados estritamente necessarios para o bom
cumprimento dos servigos de suporte relacionados ao chamado especifico e ao produto relacionado no item
2,2 deste documento, sendo que caso a legislacdo exija consentimento para o tratamento e troca de
informacgodes, a(s) Parte(S) responsavel(eis) devera(ao) obter termo de consentimento claro, especifico,
prévio e escrito do titular dos dados e/ou de seu representante legal.

No desenvolvimento de quaisquer atividades relacionadas a execucdo dos servicos de suporte, a
Brasoftware Inovagdo observara o regime legal da protecdo de dados pessoais, empenhando-se em proceder
a todo o tratamento de dados pessoais que venha a mostrar-se necessario no estrito e rigoroso cumprimento
da Lei n© 13.709/2018, obrigando-se a:

a) tratar e usar os dados pessoais nos termos legalmente permitidos e de modo compativel com as
finalidades para os quais tenham sido fornecidos;

b) conservar os dados apenas durante o periodo necessario a prossecugao das finalidades de coleta ou
do tratamento posterior;

c) implementar medidas técnicas necessarias para proteger os dados contra a destruicdo, acidental ou
ilicita, a perda acidental, a alteragao, a difusdo ou o acesso ndo autorizado, bem como contra qualquer outra
forma de tratamento ilicito dos mesmos;

e) informar imediatamente ao Solicitante, caso exista alguma quebra de seguranca, ou suspeita da
mesma, independentemente de colocar ou ndo em causa a seguranca e integridade dos Dados Pessoais,
devendo nessas hipoteses prestar toda a colaboragdo necessaria a qualquer investigagdo que venha a ser
realizada;

f) garantir o exercicio, pelos titulares, dos respetivos direitos de informacdo e acesso aos dados
pessoais;

g) assegurar que seus colaboradores e/ou prestadores de servigos que venham a ter acesso a dados
pessoais em face do atendimento de suporte técnico, cumpram as disposicdes legais aplicaveis em matéria
de protecao de dados pessoais, e deles facam uso tdao somente para os fins consentidos pelos respectivos
titulares ou, para atender exigéncias das Autoridades Reguladoras de protecdo de dados.

Havendo descumprimento pela Brasoftware Inovacao das disposicdes da Lei n° 13.709/2018,
eventuais alteragbes e regulamentagdes, ou utilizagdao dos dados pessoais para fins nao previstos ou nao
necessarios a prestacdo do suporte técnico aos referidos produtos listados no item 2.2 deste documento, a
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Brasoftware Inovagao fica obrigada a assumir total responsabilidade e ressarcir o Solicitante e/ou o titular
do dado, por todos os danos e prejuizos sofridos, incluindo eventuais multas aplicadas pelas autoridades.

A Brasoftware Inovagao esta obrigada a guardar confidencialidade sobre todos os dados pessoais a
que tiver acesso em virtude ou em consequéncia da prestacdo de servico de suporte técnico, devendo
assegurar que seus diretores, colaboradores, prepostos, consultores, subcontratados e/ou prestadores de
servicos se encontram contratualmente obrigados a sigilo profissional caso venham a ter acesso e/ou
conhecimento dos dados pessoais tratados.

Todas as obrigagOes previstas na presente clausula permanecerdo em vigor mesmo apos o encerramento
do atendimento técnico ao chamado, por tempo indeterminado.

7. Clausula Anticorrupcao

As Partes conhecem e estdo em consonancia com todas as disposicoes da Lei 12.846, de 01 de agosto
de 2013 ("Lei Brasileira Anticorrupcao") e, em particular, cada uma delas declara, sem limitagao, que: (I)
ndo tem conhecimento de que financia, custeia, patrocina ou de qualquer modo subvenciona a pratica dos
atos ilicitos previstos na Lei Brasileira Anticorrupgdo; (II) ndo tem conhecimento de que promete, oferece
ou da, direta ou indiretamente, vantagem indevida a agente publico, ou a terceira pessoa a ela relacionada;
e (III) ndo tem conhecimento de que obtém vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento. O
descumprimento das disposicoes acima ensejara a faculdade de rescisdo motivada de imediato da presente
contratacdo, sendo direito da Parte prejudicada a quantificacdo do valor integral de seu prejuizo e seu

devido pagamento pela Parte infratora no caso concreto.
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8. Termo de Aceite

Pelo presente termo, declaro estar ciente e de acordo com todas as condigdes contidas neste documento,
sendo que mediante a oposicao da minha assinatura como representante do Solicitante, autorizo a prestagao

dos servigos.

S&o Paulo, / / 16 de setembro de 2022. (DD/MM/YYYY)

Representantes legais:

Solicitante:

CONTRATADA:

BRASOFTWARE INFORMATICA LTDA.
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