e tactlum CONTRATO DE LICENCIAMENTO E ATUALIZACAO DE SOFTWARE

CONTRATO DE LICENCIAMENTO E ATUALIZAGAO DOS MODULOS DE SOFTWARE NAO PERSONALIZADO

DA PLATAFORMA TACTIUM

Pelo presente instrumento a SOFTIUM INFORMATICA LTDA., nome fantasia TACTIUM, pessoa juridica de direito
privado, inscrita no CNPJ sob o n® 01.171.589/0001-53, sediada na Rua Dona Leopoldina, 1242 si 107, Centro,
Fortaleza - CE, CEP: 60.110-000 doravante designada simplesmente CONTRATADA ou TACTIUM:

E a pessoa juridica de direito publico ou privado que tenha formalizado vinculagdo voluntaria ao presente contrato
mediante aceitagéo expressa e por escrito, inclusive por meio de assinatura digital de Pedido(s) de Compra, Proposta(s)
Comercial(is) efou Termo(s de Adesdo firmado(s) junto & TACTIUM, doravante denominada simplesmente
CONTRATANTE ou CLIENTE;

Por seus representantes legais ao final assinados, tém justo e acertado celebrar o presente Contrato de Licenciamento
e Atualizagéo de Software, de acordo com as condi¢bes mencionadas a seguir.

QUALIFICAGAO DO CONTRATO

1.

O presente CONTRATO veicula as normas aplicaveis ao licenciamento e atualizacio dos médulos de software
n&o personalizado que integram o SISTEMA TACTIUM e ao negécio acertado entre as PARTES, que livremente
acordaram os presentes termos, median:[e aceitagdo expressa e por escrito em relagdo a Pedido(s) de Compra,
Proposta(s) Comercial(is) efou Termo(s) de Ades&o firmado(s) junto 8 CONTRATADA.

Fazem parte integrante do presente instrumento, como elementos indissocidveis de um s6 todo, ofs) Pedido(s) de

Compra, Proposta(s) Comercial(is) e/ou Termo(s) de Adesdo, bem como os inclusos Anexos veiculadores de

normas especificamente aplicaveis ao licenciamento e atualizagdo de cada um dos médulos de software nio

personalizado que integram o SISTEMA TACTIUM, com as especificagbes técnicas e operacionais descritas no

site da empresa www.tactium.com.br e expressos nos termos anexos, que também incluem especificagdes de

fornecimento de ambientes operacionais de infraestrutura, no caso de serem fornecidos também pela

CONTRATADA :

2.1.Anexo I: conjunto de regras contratuais relativas aos médulos do TACTIUM;

2.2 Anexo lI: conjunto de regras contratuais relativas a infraestrutura de equipamentos para instalacéo do
SISTEMA TACTIUM;

2.3. Anexo llIl: Matriz de Responsabilidades.

Na interpretagao e aplicacdo dos Anexos, as PARTES (CONTRATANTE e CONTRATADA), devem observar o
contexto do negécio e o regime juridico e normativo aplicaveis ao presente CONTRATO, agindo e atuando entre
si e perante terceiros em atengao a critérios de lealdade, honestidade, transparéncia e boa-fé, e com observancia
destes critérios nos termos e condigbes constantes do(s) Pedido(s) de Compra, Proposta(s) Comercial(is),
Termo(s) de Adesdo e/ou demais instrumentos, termos, aditivos, adendos e alteragdes contratuais eventualmente
firmados em relacao ao licenciamento e atualizacdo de cada um dos médulos de software ndo personalizado que
integram a SISTEMA TACTIUM, conforme previsto na legislagéo de regéncia, especialmente na Lei n® 9.609/1998
e na Lein®9.610/1998.
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LICENCIAMENTO DE DIREITO DE USO DE SOFTWARE

4.

O presente CONTRATO tem por objeto o licenciamento do direito de uso ndo exclusivo e intransferivel dos
mddulos de software ndo personalizado que integram o SISTEMA TACTIUM, considerados os programas de
computador constantes dos Anexos; a cessdo e a utilizagéo destes modulos deverd obedecer estritamente o
guanto contido neste instrumento e demais especificagdes, termos e condigbes constantes do(s) Pedido(s) de
Compra, Proposta(s) Comercial(is), Termo(s) de Adeséo e atos negociais correlatos firmados entre as PARTES.

4.1. No caso em que existam clausulas nos Termos de Adesdo que se sobreponham a alguma clausula deste
Contrato, o que estiver no Termo de Adeséo sera considerado para fins da relagdo negocial entre as partes.

Pelo presente CONTRATO, a CONTRATADA concede ao CONTRATANTE o direito de uso ndo exclusivo e
intransferivel para a cada um dos médulos de software néo personalizado que integram o SISTEMA TACTIUM,
conforme descrito e especificado em detalhes no(s) Pedido(s) de Compra, Proposta(s) Comercial(ais) efou
Termo(s) de Ades&o pactuado(s) e aprovado(s) formaimente entre as PARTES, que passam a fazer parte
integrante e indissociavel do presente instrumento.

O CONTRATANTE tem ciéncia de que os programas de computador descritos nos Anexos, o nome TACTIUM, os
algoritmos, processos e tecnologias contidos nos médulos de software nao personalizado que integram o
SISTEMA TACTIUM, os logotipos, marcas, insignias, simbolos, sinais distintivos, manuais, documentacao técnica
associada e respectivas modificagbes ou extractes e quaisquer outros materiais correlatos ao software objeto do
presente CONTRATO constituem, conforme o caso, direitos autorais, segredos comerciais, e/ou direitos de
propriedade exclusiva da CONTRATA]?A, sendo tais direitos protegidos pela legislacdo nacional e internacional
aplicavel a propriedade intelectual e aos direitos autorais, especialmente a Lei n® 9.609/1998 e a Lei n°® 9.610/1 998,
devendo por isso serem protegidos pelo CONTRATANTE.

E expressamente vedado ao CONTRATANTE, em relagdo aos mdédulos de software ndo personalizado que
integram o SISTEMA TACTIUM, ceder, doar, alugar, vender, arrendar, emprestar, sublicenciar, ou de qualquer
outra forma comercializar ou distribuir, reproduzir, modificar, adaptar, traduzir, incorporar a outros programas ou
sistemas proprios ou de terceiros, oferecer em garantia ou penhor, alienar ou transferir, total ou parcialmente, a
qualquer titulo, de forma gratuita ou onerosa, decompilar, realizar engenharia reversa (reengenharia) ou dar ao
software ou a parte dele qualquer outra destinacdo que ndo seja a utilizagdo pura e simples, nos limites aqui
licenciados entre as PARTES, conforme disposto no presente CONTRATO.

O CONTRATANTE obriga-se a manter no software e em sua documentacao todos os avisos relativos aos direitos
autorais e de propriedade da TACTIUM, e devera noticia-la, por escrito, de imediato, tdo logo fique ciente sobre
qualquer violag&o de direitos autorais ou de propriedade relativamente ao software licenciado. © CONTRATANTE
concorda em nao transferir esta licenga para terceiros sem o prévio consentimento da CONTRATADA. Concorda
também em néo duplicar ou copiar o software, nem sua documentacao técnica, salvo uma Gnica copia que sera
utilizada exclusivamente para salvaguarda (backup), conforme previsto na legislagéo brasileira de regéncia.

A vedagao aplicavel a atos de cessao e demais modalidades de transferéncia gratuita ou onerosa de programas
de computador referidos na Clausula 72 acima, ndo sera aplicavel em relacdo ao CONTRATANTE com
credenciamento formalizado, ativo e vigente junto & CONTRATADA para operar revendas dos modulos de
software ndo personalizado que integram o SISTEMA TACTIUM, desde que registrado o respectivo licenciamento
em nome do CLIENTE em disposto no presente CONTRATO e respectivos Anexos, Pedido(s) de Compra,
Proposta(s) Comercial(is) e/ou Termo(s) de Ades&o e demais instrumentos contratuais correlatos.
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ATUALIZACAO DE LICENGA DE DIREITO DE USO DE SOFTWARE

10.

.

12.

O presente CONTRATO também tem por objeto as atualizagdes e as respectivas licengas de novas versdes
atualizadas relativas a cada um dos modulos de software ndo personalizado que integram a PLATAFORMA
TACTIUM, conforme descrito e especificado em detalhes nos Anexos e no(s) Pedido(s) de Compra, Proposta(s)
Comercial(ais) e/ou Termo(s) de Ades&o pactuado(s) e aprovado(s) entre as PARTES.

Para fins de execug&o do presente CONTRATO, a CONTRATADA devera disponibilizar, via internet, atualizages
e respectivos licenciamentos, quando ocorrerem, para cada um dos modulos de software ndo perscnalizado que
integram a PLATAFORMA TACTIUM, conforme descrito e especificado em detalhes nos Anexos e no(s) Pedido(s)
de Compra Proposta(s) Comercial(ais) e/fou Termo(s) de Adesao pactuado(s) e aprovado(s) entre as PARTES.

O(s) Pedido(s) de Compra, Proposta(s) Comercial(ais) e/ou Termo(s) de Adesédo pactuado(s) e aprovado(s) entre
as PARTES definirdo objetivamente o formato da atualizacdo de software contratada junto a TACTIUM, com as
respectivas implicacbes em termos de prego, utilidades, nimero de PA's, bem como acessérios agregados a
contratag&o principal de licenciamento e atualizagio, consideradas as versées solicitadas.

DOS CRITERIOS DE MANUTENGAO E SUPORTE

13.

14,

A TACTIUM prestara servicos de MANUTENCAO e SUPORTE no HORARIO DE ATENDIMENTO conforme
descritos e especificados em detalhes no(s) Pedido(s) de Compra, Proposta(s) Comercial(ais) e/ou Termo(s) de
Adesdo pactuado(s) e aprovado(s) entre as PARTES enquanto perdurar vigente o presente CONTRATO,
mediante solicitagdo do CONTRATANTE, através de abertura de chamado por meios digitais disponibilizados ou
telefone & TACTIUM, que efetuara o atendimento. E imprescindivel que a solicitagdo contenha uma completa
descrigao do problema observado e o responsavel por sua requisigio. Em caso de chamados por telefone, pode
ser necessaria a complementagéo de envio de arquivos e telas de erro.

Os tipos de atendimento com respectivas criticidades serdo tratados no SUPORTE conforme a seguinte tabela de
Critérios de Manutengao e Suporte:

Criticidade Configuragao do problema Atuacgdo da TACTIUM Prazo méximo
Sistema Parado Nenhum  usudrio  consegue|Profissional alocado para resolver o|Solugdo de contorno
operacionalizar o sistema problema até 1 hora apds a abertura do|em até 01 dia util

chamado e dando suporte até sua
solugéo, obedecendo ao HORARIO DE
ATENDIMENTO

Problemas Graves Problemas que dificultem o uso|Solugbes de contorno ou ndo uso dal8 dias Uteis
de fungbes vitais do sistema mas|fung&o até a soluggo do problema
ndo inviabilizem a operagdo do
sistema como um todo

Sistema com Problemas . em fungbes|Solugbes de contorno ou ndo uso da|Na programagdo dos
Restricdes localizadas ou de carater leve|funcao até a solugdo do problema releases

que ndo prejudiquem o uso global

do sistema
Duvidas Duvidas quanto a|Esclarecimento via meios digitais ou|

operacionalizacdo de algumaltelefone
funcéo do sistema

Solicitagdo de Sugestdo ou solicitagdo de|Coleta das solicitagdes e analise pelajAtendido ou nZo, a
Fungbes mudanga em alguma das|TACTIUM para implementagdo emicritério da TACTIUM,
funcionalidades do sistema futuras versdes podendo ser objeto de

proposta
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15.

16.

17.

18.

As Solicitagbes de Fungbes descritas no quadro de Critérios de Manutengdo e Suporte serdo avaliadas caso a

caso e implementadas ou ndo no SISTEMA apds deciséo pela TACTIUM sobre a importancia do referido recurso

e do quanto o mesmo agregara de valor ao SISTEMA, conforme subitens da presente clausula. Em qualquer caso,

os programas fontes alterados ou inseridos pelo desenvolvimento das funcionalidades permanecem como

propriedade exclusiva da CONTRATADA.

16.1 Incluir na lista de funcionalidades a serem incorporadas em releases seguintes do produto, com prazo
definido de acordo com o calendario de releases seguido pela TACTIUM;

15.2 Incluir na lista de funcionalidades a serem incorporadas em futuros releases do SISTEMA, sem
compromisso de prazo;

15.3 Dimensionar em proposta comercial & parte e implementar no SISTEMA apés aprovacgéo do custo financeiro
e do prazo de implementacdo pelo CLIENTE;

15.4 Nao implementar.

Para que a TACTIUM possa atender com presteza e eficiéncia qualquer chamado de MANUTENCAO ou

SUPORTE, o CLIENTE se compromete a colocar a disposigdo uma linha de comunicagao, via internet com link

de alta velocidade e todas as configuragbes necessarias, para que um profissional da TACTIUM ou por ela

designado possa acessar diretamente a maquina que apresentar o problema, assim como um profissional que
possa dar-lhe acompanhamento durante esse acesso.

16.1 Caso o CLIENTE né&o disponibilize linha de comunicag&o conforme previsto no item anterior e o problema
ndo consiga ser resolvido dentro do prazo previsto, podera, caso assim solicitado e autorizado pelo
CLIENTE, haver deslocamento de profissional da TACTIUM ou por ela designada, mediante custeio de
traslado, hospedagem e chamado técnico pelo CLIENTE, de comum acordo com a TACTIUM.

16.2 No caso de deslocamento de profissional da TACTIUM ou por ela designados ao estabelecimento do
CLIENTE, o CLIENTE se compromete a colocar & disposicdo o equipamento, arquivos, bem como
profissional que conhec¢a o SISTEMA objeto deste Contrato.

16.3 Os profissionais da TACTIUM ou por ela designados alocados a estabelecimentos do CLIENTE para prestar
consultoria, prover treinamento, prestar assessoria técnica, realizar consultas e relatdrios eventuais
utilizando dados do SISTEMA, recuperar informagdes perdidas por pane nos equipamentos ou erro de
operagéo, analisar performance, etc. serdo objeto de alocagdo ao CLIENTE, mediante proposta especifica
pactuada e aprovada entre as PARTES.

As atribuicbes e papeis de responsabilidade da TACTIUM e da CONTRATANTE / CLIENTE estio na Matriz de
Responsabilidades no Anexo Il do presente contrato.

A manutengdo somente abrangera sistemas e equipamentos fornecidos pela TACTIUM no ambito deste contrato,

obedecendo aos critérios especificados no Anexo I, que determina as regras contratuais referentes &

infraestrutura para funcionamento do SISTEMA TACTIUM. Em especial, a manuteng&o néo inclui:

18.1. Treinamentos nas instalagdes do CLIENTE, em casos de troca de funcionarios por parte do cliente ou por
outras necessidades; i

18.2. Visitas presenciais ao cliente;

18.3. Manutengéo de infraestrutura do cliente (computadores, rede, links de internet e telefonia);

18.4. Gerenciamento de copias de seguranga (backup) das informagées;
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DOS SERVICOS DE INSTALACAO, TREINAMENTO E CUSTOMIZACOES

19 ATACTIUM podera prestar servicos de INSTALACAO, TREINAMENTO e desenvolvimento de CUSTOMIZACOES
no ambito deste CONTRATO, conforme especificado no(s) Pedido(s) de Compra, Proposta(s) Comercial(ais) e/ou
Termo(s) de Adesdo pactuado(s) e aprovado(s) entre as PARTES enquanto perdurar vigente o presente
CONTRATO.

19.1 A INSTALAGAO compreende a configuragéo do SISTEMA TACTIUM nos servidores de aplicacdo, banco
de dados e telefonia onde ser3 operado, para deixa-lo disponivel para uso.

19.2 O TREINAMENTO compreende a capacitagdo das pessoas designadas pelo CONTRATANTE para
absorverem os conhecimentos relativos ao S ISTEMA TACTIUM e garantir sua operacgédo dentro do CLIENTE
ou CONTRATANTE.

19.3 As CUSTOMIZACOES sio implementacdes realizadas no SISTEMA TACTIUM demandadas como
Solicitagbes de Fungbes, as quais seguem os critérios de avaliagado definidos na clausula DOS CRITERIOS
DE MANUTENCAO E SUPORTE e serdo cobradas € entregues conforme propostas enviadas e negociadas
individualmente entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE.

19.4 Os servigos de INSTALACAO e TREINAMENTO ser3o realizados preferencialmente de forma remota, por
meio de ferramentas de videoconferéncia. Caso o CONTRATANTE opte pelo deslocamento de profissionais
da TACTIUM para estar presencialmente no ambiente do CLIENTE. Nesse caso, cada visita comercial terg
duragdo minima de trés horas, caso seja na mesma cidade do consultor. Em caso de deslocamento de
consultor para fora da area metropolitana de Fortaleza-CE ou Sao Paulo-8P, os valores de passagens e
hospedagem dever&o ser cobertos diretamente pelo cliente e as visitas terdao duracéo de oito horas.

19.5 A duracéo prevista dos servicos de INSTALACAO e TREINAMENTO est especificada no(s) Pedido(s) de
Compra, Proposta(s) Comerciél(ais) e/ou Termo(s) de Adesio pactuado(s) e aprovado(s) entre as PARTES,
com pagamento de adicional caso extrapole as horas previstas, mediante validagso pelo CLIENTE.

DA REMUNERACAO E DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

20 O CONTRATANTE pagara a TACTIUM os valores descritos e especificados em detalhes no(s) Pedido(s) de
Compra, Proposta(s) Comercial(ais) e/ou Termo(s) de Adesdo pactuado(s) e aprovado(s) entre as PARTES
enquanto perdurar vigente o presente CONTRATO.

21 Os valores relativos a remuneragé@o contratada entre as PARTES serdo atualizados anualmente, ou pela menor
periodicidade prevista na legislagéo aplicavel & hipétese, tendo como base o indice de variag&o anual positiva do
IPCA(IBGE), ou, na falta deste, pelo INPC(IBGE), considerado o respectivo percentual acumulado a cada 12 (doze)
meses contados da data de assinatura do(s) Pedido(s) de Compra, Proposta(s) Comercial(ais) efou Termo(s) de
Adeséo pactuado(s) e aprovado(s) entre as PARTES.

20. Os pagamentos da remuneragac devida entre as PARTES por forga do disposto no presente CONTRATO serio
efetuados mediante liquidagdo de boleto bancario enviado ao CONTRATANTE, por e-mail, via postal ou qualquer
outro meio de comunicagao eficiente, pela TACTIUM efou pelo banco de livre escolha da CONTRATADA.

21. Na eventualidade de n3o recebimento de nota fiscal eletrénica efou boleto bancario em tempo habil para o
respectivo pagamento, considerada a periodicidade praticada junto a TACTIUM, conforme especificado no(s)
Pedido(s) de Compra, Proposta(e) Comereial(ais) elou Termo(s) de Adeszo pactuado(s) e aprovado(s) entre as
PARTES, deverda o CONTRATANTE entrar em contato com o departamento de cobranca da CONTRATADA para
solicitar providéncia que viabilize adimplemento do valor devido no prazo de vencimento aplicavel a hipotese.
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22,

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

Independentemente do recebimento ou ndo, pelo CONTRATANTE, de nota fiscal eletrdnica efou boleto bancario
emitidos pela TACTIUM para acobertar o pagamento do prego do fornecimento de software efou respectivas
atualizagbes objeto do presente CONTRATO, o CONTRATANTE n&o podera escusar-se da obrigacdo de
pagamento regular e tempestivo do boleto bancario recebido da TACTIUM para viabilizar adimplemento do(s)
prego(s) relativo(s) a remuneragéo estabelecida no texto do(s) respectivo(s) Pedido(s) de Compra, Proposta(s)
Comercial(ais) e/ou Termo(s) de Ades&o pactuado(s) e aprovado(s) entre as PARTES.

No primeiro més do contrato, os valores relativos & remuneragao especificados em detalhes no(s) Pedido(s) de
Compra, Proposta(s) Comercial(ais) e/ou Termo(s) de Ades&o pactuado(s) e aprovado(s) entre as PARTES sera
cobrados proporcionalmente ao numero de dias entre a data de inicio de disponibilidade para uso pela
CONTRATANTE e o tltimo dia do més.

Se, em virtude de lei subsequente, vier a ser admitida a correcéo ao valor dos servigos em periodicidade inferior
a prevista na legislagéo vigente, & época de sua celebragéo, concordam as partes, desde j&, em ajustar novas
condigdes de indice e periodicidade de corregéo dos valores citados no item acima.

Toda e qualquer alterag&o na legislacéo tributaria e fiscal em vigor, que venha a afetar direta ou indiretamente os
custos dos servicos ora contratados, serd suportada e repassada a CONTRATANTE, desde que tal repasse nao
venha a infringir os dispositivos legais vigentes na época, de forma a manter constante a relagéo custo/preco dos
servigos e o equilibrio contratual pactuado.

A falta de pagamento de remuneragéo devida a TACTIUM, com atraso superior a 30 (trinta) dias, consecutivos ou
nao, sera considerada descumprimento de pacto negocial, com consequente suspenséo do presente CONTRATO,
até que ocorra adimplemento devido da obrigag&o em atraso, ou rescisdo de pleno direito do correspondente
acordo comercial, pela TACTIUM, independentemente de notificaggo ou interpelagéo judicial ou extrajudicial, com
consequente blogueio de licenga(s) de médulos de software nédo personalizado que integram a PLATAFORMA
TACTIUM, que deixara de funcionar imediatamente, ficando a CONTRATADA isenta de quaisquer
responsabilidades por eventuais danos ocorridos em raz&o da suspensdo ou rescisdo do respectivo contrato
firmado entre as PARTES.

Apobs a regularizagdo do débito eventualmente inadimplido pelo CONTRATANTE junto & CONTRATADA, a
TACTIUM realizara o desbloqueio da licenga em até 24 (vinte e quatro) horas Uteis a contar do efetivo recebimento
da importancia devida pela CONTRATANTE.

O documento de cobranga originado com base neste CONTRATO e respectivo(s) Pedido(s) de Compra,
Proposta(s) Comercial(ais) e/ou Termo(s) de Ades&o pactuado(s) e aprovado(s) entre as PARTES, néo contestado
em até 05 (cinco) dias apds seu recebimento, reveste-se como titulo de divida liquida, certa e exigivel, para os
fins de cobranga efou execugdo judicial, podendo a TACTIUM, a seu exclusivo critério, expedir
duplicatas/triplicatas e promover o respectivo protesto cambial e registro em cadastro de devedores, para todos
os fins de direito.

Na hipotese de atraso no pagamento de qualquer remuneragdo ou prestacdo devida a TACTIUM, o
CONTRATANTE sujeitar-se-a & incidéncia de atualizagdo monetéria, segundo o indice de variagdo do
IPCA(IBGE), na falta, pelo INPC(IBGE), calculada desde a data do vencimento da obrigacéo até a do efetivo
pagamento, sem prejuizo quanto a incidéncia de juros de mora de 1% ao més ou fragdo e multa de 5% (cinco por
cento) sobre o valor total inadimplido ou pago com atraso perante a CONTRATADA.
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30.

O atraso superior a 45 (quarenta e cinco) dias no pagamento dos servigos compactuados neste Contrato e no(s)
Pedido(s) de Compra, Proposta(s) Comercial(ais) e/fou Termo(s) de Adesao pactuado(s) e aprovado(s) entre as
PARTES, faculta a CONTRATADA a enviar a cobranga ao departamento juridico, sem necessidade de prévio
aviso, sendo acrescido na cobranga administrativa honorérios advocaticios de 10% (dez por cento), calculados

sobre o valor total corrigido. Na hipdtese de cobranga judicial serdo acrescidos honorarios advocaticios de 20%
{vinte por cento).

DA LIMITAGAO DE RESPONSABILIDADES

31.

A TACTIUM n&o assume qualquer responsabilidade além da explicitamente expressa no presente Contrato. Em
particular, o CONTRATANTE isenta desde ja a TACTIUM de qualquer responsabilidade quanto a prejuizos, perdas
e danos e lucros cessantes decorrentes da ma utilizagdo do SISTEMA ou pane nos equipamentos ou erro de
operacao causado pelo CONTRATANTE.

DA CONFIDENCIALIDADE

32.

33.

34.

35.

Compreende-se por “Informacgdes Confidenciais” quaisquer informagdes ou dados revelados entre as PARTES
por forga da execugéo do objeto do presente CONTRATO, incluindo, sem limitagdo, dados derivados do uso de
programas de computador e mensagens ou atos comunicacionais correlatos, segredos comerciais, know-how,
informacdes relacionadas com tecnologia, clientes, dados pessoais de clientes e funcionarios, planos comerciais
ou promocionais, informagdes econdmicas, financeiras, juridicas ou administrativas e sobre negocios da “Parte
Reveladora”, independentemente do Tespectivo suporte material ou digital, abrangendo desenhos, modelos,
especificagbes, relatérios, compilagdes, softwares, féormulas, patentes, relatérios e outros dados de natureza
privada né&o previamente expostos ou disponiveis ao publico.

Durante o periodo de vigéncia do presente CONTRATO, e apos 3 (trés) anos contados de sua rescisio, resilicao,
resolucéo, revogacéo ou extingdo, cada PARTE (a) utilizara as Informacdes Confidenciais da outra PARTE
somente com base no CONTRATO; (b) somente fornecera InformagGes Confidenciais para terceiros com o
consentimento prévio e por escrito da outra PARTE, com excecéo de seus conselheiros, diretores, advogados,
contadores e auditores; e (c) evitara o uso ndo-autorizado e o fornecimento de Informacdes Confidenciais
utilizando no minimo 0 mesmo grau de cuidado exercido para proteger suas préprias Informagées Confidenciais,
observada sempre a necessidade de utilizagio de um grau razoavel de cuidado objetivo.

N&o serdo consideradas como Informagées Confidenciais, conforme definido acima, aquelas que: (i) sejam de
prévio conhecimento das PARTES; (i) pertenciam ao dominio publico em data anterior & data da divulgagao; (iii)
tornaram-se parte do dominio plblico sem culpa comprovada das PARTES; (iv) forem, a partir da assinatura deste
CONTRATO, obtidas por qualquer, das PARTES de boa-fé de um terceiro que néo tenha recebido tal informacéo
de outro que sabidamente estava obrigado a manter segredo; ou (v) forem requisitadas através de ordem judicial
por uma autoridade governamental ou judiciaria competente, sendo nesse caso necessario que a PARTE
receptora notifique com antecedéncia a PARTE informante do pedido, além de utilizar esforgos juridicamente
razoaveis para limitar a extensio de tal abertura.

Todas as Informagdes Confidenciais recebidas por uma PARTE deverdo ser devolvidas a outra PARTE,
juntamente com todas as suas copias, no prazo de 30 (trinta) dias apos o término, rescisdo, resilicio, resolugao,
revogagao ou extingdo do presente CONTRATO, ficando expressamente proibida a retengio de qualquer copia,
em qualquer meio.
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36. Em caso de divulgagdo ou repasse indevidos das Informagdes Confidenciais, a qualquer titulo, a PARTE que der

causa a quebra de confidencialidade ressarcird a outra PARTE em relagéo aos respectivos danos, perdas e lucros
cessantes, sem prejuizo quanto as medidas criminais cabiveis, a rescisdo contratual motivada e a exigéncia de

multa de valor equivalente ao da soma das 6 (seis) ltimas faturas emitidas entre as PARTES por forga do disposto
no presente CONTRATO.

DO SIGILO E PROTEGAO DE DADOS

37. As Partes concordam que qualquer atividade de tratamento envolvendo os dados pessoais somente serd

38.

39.

40.

realizada na medida necesséria para a prestacéo dos servigos, em conformidade com a legislacdo vigente sobre
Protecéo de Dados Pessoais e as determinagdes de orgdos reguladores/fiscalizadores sobre a matéria, em
especial, a Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018, bem como as demais normas aplicaveis.

A CONTRATANTE sera responsavel e Controladora em relagdo ao tratamento dos dados pessoais. A TACTIUM
agira como “operador” no sentido estrito da LGPD e demais regulamentos, especificamente no sentido quanto ao
tratamento de dados. Assim, a TACTIUM devera realizar o tratamento de dados pessoais em nome e por conta

da CONTRATANTE para o cumprimento das disposicdes previstas neste Contrato, atendendo as instrucdes licitas
da CONTRATANTE.

A CONTRATANTE, garante que os dados pessoais compartilhados com a TACTIUM, bem como qualquer
tratamento realizado pela TACTIUM em nome da CONTRATANTE, estardo amparados por uma base legal valida,
legitima e adequada para a(s) finalidade(s) do tratamento em quest&o, bem como pelos principios legais, na forma
autorizada pela legislagdo aplicavel. ]

Quando houver tratamento de dados no &mbito dos Servigos prestados pela TACTIUM a CONTRATANTE, a
CONTRATANTE sera a Unica responsavel pela legitimag@o de quaisquer processamentos, tratamentos ou
armazenamentos dos Dados Pessoais que sejam realizados pela TACTIUM no ambito do Contrato.

41. Ao identificar que qualquer uma das instrugbes fornecidas pela CONTRATANTE tenha a capacidade de infringir as

42,

43.

Leis e Regulamentos de protegdo de dados pessoais, a TACTIUM comunicara imediatamente 3 CONTRATANTE
e, quando necessario, interrompera todo o tratamento, até o momento em que a CONTRATANTE emitir novas
instrugBes que possam ser cumpridas pela TACTIUM. Caso a presente disposico seja invocada, a TACTIUM ndo
sera responsabilizada perante a CONTRATANTE por nédo prestar os servigos aplicaveis devidos até o momento
em que a CONTRATANTE emitir novas instrugdes licitas sobre o tratamento.

A TACTIUM reconhece que durante a prestag&o dos servigos ora contratados podera ter acesso, por qualquer
motivo e sob qualquer forma ou meio, transmitido por escrito, por meio eletrdnico, verbal, por observacgao,
colaboragéo ou participagéo, a documentos e informagdes confidenciais, orais ou escritas, tangiveis ou intangiveis,
da CONTRATANTE e, eventualmente, de sociedades coligadas, controladas, controladoras efou afiliadas, bem
como de terceiros, incluindo, mas f&o se limitando, a documentos e informagées de natureza financeira, comercial,
metodos, critérios, técnicas, praticas, estratégias, metodologias e procedimentos, de modo que todos estes
elementos, em conjuntc ou separadamente, deverdoc ser fratados como “Informactes Confidenciais”,
independentemente de sua classificagéo como tal, observadas as disposigoes aplicaveis deste instrumento.

Considerar-se-&o “Informacdes Confidenciais” quaisquer informagoes, orais ou escritas, tangiveis ou intangiveis,
da CONTRATANTE e, eventualmente, de suas subcontratadas, sociedades coligadas, controladas, controladoras
elou afiliadas, incluindo, mas n&o se limitando, a documentos e informacdes de natureza financeira, comercial,
métodos, critérios, técnicas, praticas, estratégias, metodologias e procedimentos, de modo que todos estes
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44,

45,

46.

47.

48.

49,

50.

glementos, em conjunto ou separadamente, deverdo ser tratados como “Informagbes Confidenciais”,
independentemente de sua classificagéo como tal.

Em qualquer caso de encerramento do Contrato ou mediante solicitagdo expressa da CONTRATANTE, a
TACTIUM se obriga a devolver as Informagdes Confidenciais que, eventuaimente, estejam sob sua posse, seja
em meio fisico ou digital, em até 30 (trinta) dias contados do término do Contrato ou da solicitagdo do CLIENTE,
apagando quaisquer registros das Informagbes Confidenciais, excetuando-se agueles os quais é obrigada a
guardar pela legislago vigente ou para exercer seus direitos.

_ A CONTRATADA no sera responsavel por quaisquer perdas ou danos decorrentes do uso, direto ou indireto,
pelas Partes, dos dados pessoais eventualmente tratados no ambito deste Contrato, devendo a CONTRATANTE
indenizar e manter a CONTRATADA isenta de qualquer responsabilidade nesse sentido., salvo em hipdteses de
culpa exclusiva da CONTRATADA ou, proporcionalmente, no caso de culpa concorrente ou, ainda,
exclusivamente, caso esta venha a descumprir as diretrizes licitas da CONTRATANTE para o tratamento de dados
pessoais.

A CONTRATANTE prestara assisténcia 8 TACTIUM, e uma a outra, no cumprimento de suas outras obrigacdes
de acordo com as leis de protecdo de dados nos casos em que estiver implicita a assisténcia da TACTIUM e/ou
nos casos em que for necessaria a assisténcia da CONTRATANTE para que a TACTIUM cumpra suas obrigagdes,
incluindo aquelas relativas & seguranga do tratamento, violagoes de dados pessoais, consulta prévia a autoridades
de protecdo de dados,

A CONTRATADA se compromete a colaborar com a CONTRATANTE no atendimento as requisicbes dos titulares
sobre dados tratados, respeitando seus direitos e expectativas legitimas, devendo corrigir, completar, excluir e/ou
bloquear os dados pessoais, caso seja solicitado pela CONTRATANTE.

A CONTRATANTE e a TACTIUM implementaréo as medidas técnicas e organizacionais apropriadas devendo
assegurar e garantir a seguran¢a das informacgoes, a integridade e a confidencialidade dos seus respectivos
sistemas, levando em conta as técnicas mais avancgadas, o custo de aplicagéo e a natureza, o &mbito, o contexto
e as finalidades do tratamento, bem como os riscos apresentados pelo processamento, em particular, devidos &
destruicio, perda, alteragéo ou divulgagéo nao-autorizada dos Dados Pessoais, de forma acidental ou ilegal, ou
ao acesso aos Dados Pessoais transmitidos, armazenados, ou de outra forma tratados, limitadas as suas
condicdes econdmicas e aos limites técnicos dos seus servigos.

A CONTRATANTE autoriza expressamente a TACTIUM a compartilhar ou transferir para terceiros prestadores de
servicos os dados pessoais que eventualmente sejam tratados no ambito do presente Instrumento, a fim de que
possam proceder ao tratamento dos referidos dados para a finalidade exclusiva de cumprimento do presente
Contrato.

Na hipétese de uma violagéo de Dados Pessoais, a CONTRATANTE ou a TACTIUM notificaréo, uma a outra, a
depender da responsavel, por escrito, acerca da violag&o dos Dados Pessoais, em prazo nao superior a 36 (trinta
e seis) horas a contar do momento em que tomou ciéncia da violagdo. As informacdes a serem disponibilizadas
por cada uma incluirdo: (i) descri¢éo da natureza da violagdo dos Dados Pessoais, incluindo as categorias e o
nimero aproximado de titulares de dados implicados, bem como as categorias e 0 nimero aproximado de registros
de dados implicados; (ii) descrigéo das provaveis consequéncias ou das consequéncias ja concretizadas da
violagdo dos Dados Pessoais; e (iii) descrigéo das medidas adotadas ou propostas para reparar a violagao dos
Dados Pessoais e mitigar os possiveis efeitos adversos.
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DA DURAGAO DO CONTRATO

51. Este Contrato entra em vigor por 24 (vinte e quatro) meses, a contar da data da assinatura, ficando
automaticamente prorrogado, por sucessivos prazos de 12 (doze) meses, caso ndo haja manifestacdo em sentido
contrario com antecedéncia de 30 (trinta) dias, exceto se estabelecida condicdo diferente no(s) Pedido(s) de
Compra, Proposta(s) Comercial(ais) e/ou Termo(s) de Adeséo pactuado(s) e aprovado(s) entre as PARTES.

DA RESCISAO OU REDUGAO DE ITENS CONTRATADOS

52. O presente Contrato podera ser rescindido a qualquer tempo, unilateralmente por qualquer das partes, desde gque
informado a outra por escrito, com 30 (trinta) dias de antecedéncia.

53. A rescisdo total ou parcial de forma antecipada pela CONTRATANTE, onde se entende rescisdo parcial como
retirada de itens contratados, antes do previsto na Proposta(s) Comercial(is) efou Termo(s) de Ades&o firmado(s)
junto 28 CONTRATADA, acarretara a aplicagéo de multa contratual conforme o tipo:

53.1. No caso de resciséo total, a multa correspondera a 10% do valor total das parcelas vincendas ou ao
valor de duas parcelas do contrato, o que for maior ao tempo da resciséo, pro-rata, cobrado
proporcionalmente, que sera cobrado 80 (sessenta) dias ap6s o vencimento da ultima parcela.

53.2. No caso de rescisdo parcial, a multa corresponderd a 10% do valor correspondente as parcelas
vincendas dos itens cancelados, pro-rata, cobrado proporcionalmente, na parcela seguinte &
formalizacdo do pedido de cancelamento dos itens.

54. Na rescisdo total ou parcial deste contrato, caso se trate de equipamentos locados ao CONTRATANTE, a
TACTIUM fara retirada dos mesmos, independentemente de notificacdo prévia, ndo sendo a TACTIUM
responsavel por eventuais reparos necesséarios no local, originados pela remogao de equipamentos.

55. O CLIENTE devera pagar o Valor Mensal do(s) Pedido(s) de Compra, Proposta(s) Comercial(ais) e/ou Termo(s)
de Ades&o pactuado(s) e aprovado(s) entre as PARTES até a data da rescisdo dos respectivos itens.

56. Todos os 6nus decorrentes da retirada do EQUIPAMENTO e desinstalacdo do SISTEMA, por rescisdo normal ou
néo, tais como embalagem, frete, seguro de transporte, etc., correrdo por conta da CONTRATANTE e serdo
cobrados 60 (sessenta) dias apos a data de vencimento da Ultima parcela.

57. Se, para reaver o crédito original deste contrato, as partes tiverem que recorrer aos meios judiciais, a parte vencida
arcara com os custos e despesas processuais, honorarios advocaticios na base de 20% (vinte por cento) sobre o
débito executado.

58. Este Contrato podera ser rescindido, desde que, de pleno direito pelas partes independentemente de interpelacéo
ou notificagdo judicial ou extrajudicial, sem que assista & parte causadora direito a qualquer reclamacdo ou
indenizag&o nos seguintes casos:

58.1. Descumprimento de qualquer clausula ou condigdo do presente instrumento, ndo regularizado em até
15 (quinze) dias contados do recebimento de notificagéo de infragdo enviada pela parte inocente & parte
infratora;

58.2. Faléncia, liquidagéo judicial ou dissolugdo societaria de qualquer das partes;
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59.

60.

61.

62,

58.3. Se qualgquer uma das partes der causa a suspens&o ou interrupgéo da realizagdo do objeto ora
avencado, total.ou parcialmente, ou ainda se esta descumprir quaisquer leis, regulamentos, prescricées,
recomendagbes técnicas ou administrativas relacionadas a realizag&o do objeto ora contratado:

Em qualquer das hipéteses de rescisdo previstas na clausula 55, se a parte que tenha dado causa for o
CONTRATANTE, a TACTIUM poder4 bloquear o acesso ao SISTEMA, independentemente de qualquer medida
judicial ou extrajudicial.

Em qualquer das hipéteses de resciséo previstas na clausula 595, se a parte que tenha dado causa for a TACTIUM,
fica assegurado ao CLIENTE o pleno uso do servigo por mais 60 (sessenta) dias da ocorréncia do fato gerador,

Na devolugéo ou retirada do EQUIPAMENTO objeto deste contrato, & garantido & TACTIUM, o direito de efetuar
a vistoria e conferéncia de todos os itens conforme descritos e especificados em detalhes no(s) Pedido(s) de
Compra, Proposta(s) Comercial(ais) e/ou Termo(s) de Ades&o pactuado(s) e aprovado(s) entre as PARTES.

Caso a TACTIUM deixe de ter condicdes para cum prir o estabelecido na clausula 55, por faléncia, liquidagao
judicial ou dissolugao societaria, a mesma por si ou por seus sucessores ou responsaveis se obriga a fornecer ao
CONTRATANTE a documentagdo, programas fontes e demais informacgdes técnicas necessérias para que o
processamento do SISTEMA ndo seja descontinuado.

DAS DISPOSICOES GERAIS

63.

64.

65.

66.

67.

68.

69.

70,

A CONTRATADA ressalva-se o direito e transferir, total ou parcialmente, os direitos e obrigaces deste contrato
referentes ao EQUIPAMENTO a terceiros de reconhecida idoneidade e capacidade técnica, desde que ndo haja
qualquer prejuizo ou embarago & utilizacdo do EQUIPAMENTO e ao regular cumprimento do objeto ora avencado.

O CONTRATANTE ou CLIENTE ndo podera transferir os direitos e obriga¢Bes contratuais nem o uso do
EQUIPAMENTO a terceiros ou sublocar, sem prévia concordancia expressa e escrita da CONTRATADA,

O CONTRATANTE ou CLIENTE é o unico autorizado a utilizar o SISTEMA e os EQUIPAMENTOS a ele
disponibilizado, ndo podendo transferir os direitos e obrigacbes contratuais nem seu uso a terceiros ou sublocar,
sem prévia concordancia expressa e escrita da CONTRATADA.

Qualquer tolerancia no cumprimento das condigdes contratuais néo constituira novagéo, nem podera ser invocado
como precedente para o caso de repeticdo do fato tolerado.

Todos e quaisquer acordos verbais com referéncia a este contrato serdo objeto de aditivo especifico, sem o qual
0s acordos nao terdo qualquer validade.

Acordos.especificos que fagam referéncia a este contrato também fardo parte deste contrato.

A CONTRATANTE obriga-se a ndo permitir que terceiros ndo autorizados pela TACTIUM intervenham nas partes
€ componentes do objeto contratado.

Toda e qualquer alteragéo dos termos e condigdes pactuadas no presente instrumento dependera de prévia e
expressa concordancia das PARTES e devera ser formalizada mediante instrumento aditivo.

’ e iR -I‘ﬂ@uu'gﬁ-‘ﬁt%

www tactium.com.br

s Reaiux® ot LY Pagina 11 de 26
N&éfﬂ JK

12



o taCtlum CONTRATO DE LICENCIAMENTO E ATUALIZACAO DE SOFTWARE

71. A nulidade ou invalidade de qualquer das clausulas desde instrumento néo prejudicara a validade e eficacia das
demais clausulas e do préprio Contrato.

72. A(s) Proposta(s) Comercial(is), Pedido(s) de Compra e/ou Termo(s) de Adesdo e os respectivos Anexos
apresentados 8 CONTRATANTE s&o partes integrantes e indissociaveis deste contrato, bem como os valores a
serem pagos que estdo nela discriminados;

73. Todo e qualquer valor que venha a ser devido pela TACTIUM & CONTRATANTE por forga do presente Contrato,
inclusive relativos a multas ou penalidades, podera, a exclusivo critério da CONTRATANTE, ser deduzido de
qualquer valor devido por esta a TACTIUM, desde que ndo regularizados em até 15 (quinze) dias contados do
recebimento de notificacdes de infracio enviada pela CONTRATANTE & TACTIUM.

DO FORO E COMPETENCIA

74. Fica eleito o foro da Comarca de Fortaleza - CE, com rentincia a qualquer outro, por mais privilegiado que seja,
para dirimir as questGes administrativas, juridicas ou outras que possam surgir, decorrentes do presente Contrato.

Fortaleza (CE), 18 de novembro de 2022. ‘_ff:,fi‘“"’*’* gg %H' ]
£ ) i Jatra
JOSEFINA PICANCO ~ Assinado de forma digital por JOSEFINA o CARTORIG o,
: = GENTIS
MAGALHAES:21856494345 bl v F‘gf;{g_! Ai
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Josefina Picango Magalhies
Diretora

CPF 218.564.943-49
SOFTIUM Informética Ltda
CONTRATADA / TACTIUM
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Anexo | - Conjunto de regras contratuais relativas ao uso dos médulos da plataforma TACTIUM

Este anexo faz parte do CONTRATO DE LICENCIAMENTO E ATUALIZACAO DOS MODULOS DE SOFTWARE
NAO PERSONALIZADO DA PLATAFORMA TACTIUM

DA CARACTERIZAGAO DA PLATAFORMA TACTIUM

1

A plataforma TACTIUM consiste de solugdo de software ndo personalizado para gestdo de atendimento,
vendas, cobrancas e pesquisas, com operacdo em contact centers. E composta por quatro grupo de modulos:
TACTIUM IP, TACTIUM CRM, TACTIUM OMNI e TACTIUM BOT.

a.

O TACTIUM IP compreende um conjunto de mdédulos e funcionalidades para operacionalizagdo e
gestao de call centers conectados a operadoras de telefonia fixa, mével ou Voz sobre IP. Conta com
recursos de atendimento receptivo automatizado por unidade de resposta audivel (URA) e por agentes
humanos, configuragéo, carga e operacdo de campanhas com discador preditivo por URA ou agentes
humanos, gravagdes de ligagdes, monitoramento da operagsio em tempo real, relatérios e consultas,
recursos para integrag&o de sincronismo de tela e outras funcionalidades de operacdo por agentes,
com objetivo de viabilizar a interagédo com o publico por meio telefénico, com ganho de produtividade
e melhor gestao.

O TACTIUM CRM compreende um conjunto de mdédulos voltados para Gestdo do Relacionamento
com Clientes, com cadastro de pessoas, registro & acompanhamento de demandas receptivas,
montagem de listas e registro de contatos em campanhas ativas, desenho de formularios, consultas e
relatorios para andlise da operagao.

O TACTIUM OMNI compreende um conjunto de médulos para interagao digital por e-mail, softwares
de mensageria através da internet, tais como o WhatsApp e outros que venham a ser agregados &
plataforma, webchat e SMS, com troca de informagées com os usuérios por meio de aparelhos méveis
celulares ou computadores, com recursos de monitoramento, operacionalizagéo e supervisao.

O TACTIUM BOT ¢é composto por dois tipos de funcionalidades, de acordo com o tipo de meio de
contato:

i. Atendimento virtual por voz e telefonia: TACTIUM BOT PA Virtual, que tem como pré-requisito
para funcionamento o grupo TACTIUM IP.

ii. Atendimento virtual por mensagens: TACTIUM BOT Chatbot, que tem como pré-requisito para
funcionamento o grupo TACTIUM OMNI.

DAS REGRAS RELATIVAS AO FORNECIMENTO DO TACTIUM IP E TACTIUM BOT PA Virtual

2.

A CONTRATADA néo fornece nem é responsavel pelos links de telefonia e de conexdo & internet, ambiente
de rede, recursos de seguranca da informagao, firewalls, antivirus e assemelhados, necessarios para compor
0 ambiente operacional do sistema TACTIUM e que, em caso de falhas ou restri¢des, geram impacto direto na
disponibilidade e performance do mesmo. A CONTRATANTE isenta desde ja a CONTRATADA por quaisquer
problemas ocasionados por estes componentes que resultem em restrigdo ou descontinuidade de operacao,
excluindo-a de qualquer responsabilizagdo juridica quanto a fatos dessa natureza perante a CONTRATANTE
ou terceiros.
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3.

A CONTRATADA néo é responsavel por monitorar ou garantir o funcionamento perfeito de links de telefonia e
internet, nem do ambiente de rede da CONTRATANTE, incluindo equipamentos e softwares fornecidos por
terceiros. A CONTRATADA recomenda que:

a. No tréfego de voz por meio da rede ethernet local, & obrigatorio que todas as PAs estejam conectadas
um switch 100/1000, sem cascateamento.

b. Em caso de grandes instalagdes com uso local, com um switch core e switches adicionais, deve ser
obrigatoriamente utilizada a topologia estrela, com no maximo um nivel, visando reduzir impactos e
gargalos de rede.

c. E primordial que o cabeamento esteja montado de forma correta, sendo preferencialmente certificado.
Os cabos de rede ndo devem estar préximos a cabos de energia, que podem ocasionar interferéncia
e queda na qualidade do audio.

d. Paratrafego de voz com operadores conectados remotamente, a CONTRATANTE deve garantir a seu
time conexdes de internet que permitam o trafego sem ruidos e outras anomalias causadas por baixa
largura de banda ou delays, jitter e perdas de pacotes.

A CONTRATADA nZo é responsavel pelo gerenciamento de rotas de telefonia e links de internet e sua
vinculac&o aos recursos do TACTIUM. A CONTRATANTE a isenta desde ja de qualquer responsabilizagdo

juridica quanto a faturas a maior ou aumentos de consumo de telefonia e internet junto aos respectivos
fornecedores.

Toda a infraestrutura fisica de instalagéo dos equipamentos, tais como energia, refrigeragéo, aterramento, local
apropriado, etc, & de responsabilidade da CONTRATANTE que isenta desde j4 a CONTRATADA por qualquer
situacéo referente a esses componentes que causem descontinuidade ou restricbes ao uso do software
TACTIUM.

A CONTRATANTE é responsavel por garantir a seguranca de acesso, fisico e virtual, aos computadores e seu
ambiente de rede e manter uma politica de gestdo de senhas de acesso e controle de uso por seus usuarios.
A SOFTIUM disponibiliza um Documento de Recomendagtes de Seguranga
(https:/ftactium.com.br/pdf/documento-de-recomendacoes-de-sequranca.pdf) sobre o qual a CONTRATANTE
declara ter ciéncia e isenta desde a j4 CONTRATADA por qualquer problema de invas&o, contaminacdo por
virus, criptografia e sequestro de dados, acessos indevidos ao sistema e demais tépicos citados no referido
documento, mas néo limitados aos |1& expressos.

Em caso de TACTIUM BOT PA Virtual, serdo utilizadas vozes conforme banco de voz disponibilizado pela
CONTRATADA em lingua portuguesa. As frases especificas para as arvores de voz da CONTRATANTE seréo
gravadas na mesma voz do banco disponibilizado. Em caso de mudanga de banco de voz, a CONTRATANTE
tera que solicitar 8 CONTRATADA a regravacéo das frases especificas.

Para o reconhecimento de fala (ASR) do TACTIUM BOT PA Virtual, podergo ser utilizadas uma das seguintes
opcdes: licengas ASR do tipo gramatica fechada fornecidas pelo CPgD ou pacote gratuito de reconhecimento
Microsoft. Os pregos do médulo e qualidade de reconhecimento variam de acordo com o fornecedor.

a. A CONTRATADA ndo se responsabiliza pelo grau de acuracia do reconhecimento Microsoft que
oferece gratuitamente.

b. O grau de acuracia do reconhecimento das licengas ASR do CPqD ¢é constantemente monitorado e
depende de fatores externos como qualidade do &udio, ruidos de fundo, sotaques, entre outros. A
CONTRATADA nao garante que o reconhecimento ocorra corretamente em todas as situacdes,

Ao
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DAS REGRAS RELATIVAS AO FORNECIMENTO DO TACTIUM OMNI E TACTIUM BOT Chatbot

9.

10.

11.

12.

A CONTRATADA néao fornece nem & responsavel pelos servigos de e-mail em si, servidores POP3 e SMTP,
onde sdo operacionalizados o envio e recebimento de mensagens de correio eletrénico do TACTIUM OMNI. O
software TACTIUM se conecta aos provedores de servigos que atuem conforme os padrées POP e SMTP para
realizar o transito de mensagens e em caso de falhas ou restrigbes nos mesmos, gera impacto direto na
disponibilidade e performance do software. A CONTRATANTE isenta desde ja a CONTRATADA por quaisquer
problemas ocasionados por estes componentes que resultem em restricdo ou descontinuidade de operagéo,
excluindo-a de qualquer responsabilizacdo juridica quanto a fatos dessa natureza perante a CONTRATANTE
ou terceiros.

O componente de WebChat do TACTIUM OMNI é disponibilizado para que seja acoplado no site da
CONTRATANTE. O acoplamento do mesmo e a sua disponibilidade no ambiente do site da CONTRATANTE
é de sua propria responsabilidade. Caso ocorram falhas ou restricoes no referido site, ha impacto direto na
disponibilidade e performance do software. A CONTRATANTE isenta desde ja a CONTRATADA por quaisquer
problemas ocasionados por estes componentes que resultem em restricdo ou descontinuidade de operagéo,
excluindo-a de qualquer responsabilizagéo juridica quanto a fatos dessa natureza perante a CONTRATANTE
ou terceiros.

O TACTIUM se conecta ao WhatsApp por meio de provedor de servicos especializado (broker) e homologado
pela TACTIUM. A empresa CONTRATANTE deve habilitar sua(s) contas de WhatsApp junto ao referido
provedor e contratar diretamente os servicos de mensagens do mesmo. A TACTIUM ir4 auxiliar no processo
de habilitagdo, mas néo se responsabiliza pela aprovagdo da empresa CONTRATANTE junto ao mesmo e ao
WhatsApp. Os valores cobrados por mensagens trafegadas serdo pagos diretamente pela empresa
CONTRATANTE ao provedor de servigos (broker), sem intermediacdo da TACTIUM. Em caso de falta de
créditos para o tréfego de mensagens, os servicos de envio e recebimento ficam parados até que haja recarga
de créditos.

A troca de mensagens através de softwares de mensageria, tais como o WhatsApp e outros que sejam
conectados ao software TACTIUM requer que a CONTRATANTE habilite suas contas nos respectivos
provedores de servicos e siga fielmente as politicas de uso por eles estabelecidas. A TACTIUM n&o tem como
garantir a aprovacdo da empresa pelo Facebook / WhatsApp, somente poderé ser habilitado o TACTIUM apos
a aprovacdo da conta junto ao provedor e ao WhatsApp. Destacamos algumas das politicas principais do
WhatsApp, 0 que ndo exime a CONTRATANTE de conhecer e praticar os termos de uso do proprio fornecedor
de servigos de mensageria em sua totalidade.
a. Adeséo ou opt-in:
i. Para iniciar uma conversa no WhatsApp com uma pessoa, primeiro a empresa
CONTRATANTE deve receber uma permisséo de adesdo que confirme que a pessoa deseja
receber mensagens futuras no WhatsApp, na gual explicite 0 nome da sua empresa.

ii. A empresa CONTRATANTE ¢é a Unica responsdvel por determinar o método de adeséo,
seguindo todas as leis aplicaveis ao tema. A TACTIUM néo se responsabiliza pelo envio de
mensagens sem a devida ades3o e possiveis sangdes que a empresa venha a receber.

b. Tipos de mensagem aceitaveis:

i. O inicio de conversa por iniciativa da empresa CONTRATANTE somente ocorre com envio de
uma Mensagem de Notificacdo padronizada e aprovada pelo WhatsApp, a qual deve seguir
seus termos e politicas. A TACTIUM ndo pode garantir que qualquer mensagem seja aprovada
nem gue a mesma seja mantida valida.

www tactium.com.br
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Se um usuario iniciar uma conversa com a empresa CONTRATANTE, a mesma pode continuar
a conversa pelo WhatsApp por até 24 horas apés a Ultima mensagem enviada por ele ("Janela
de tempo de atendimento ao cliente”). Fora da janela de tempo de atendimento ao cliente, vocé
s6 podera enviar mensagens usando as Mensagem de Notificacdo padronizadas aprovadas.

c. Protecdo de dados e cumprimento das leis

A empresa CONTRATANTE é responsavel e deve proteger todo aviso, permissdo e
consentimento necessarios para coletar, usar e compartilhar informagdes e contetido de
terceiros. Isso inclui a manutencdo de uma politica publica de privacidade, bem como o
cumprimento das leis aplicaveis.

A empresa CONTRATANTE n&o deve usar dados obtidos por meio da plataforma WhatsApp
sobre um usuario contatado via WhatsApp, excetuando-se conteldo de conversas, para nada
além do necessario para dar suporte a troca de mensagens com esse usuario.

A empresa CONTRATANTE nao deve divulgar e nem pedir aos clientes que divulguem
numeros completos de cartdo de pagamento individual, nimeros de conta financeira, nimeros
de documentos de identidade ou outras informagées confidenciais.

A empresa CONTRATANTE néo deve usar o WhatsApp para enviar ou solicitar informages
de salde se as leis aplicaveis limitarem a distribuic&o de tais informacdes a sistemas que nao
cumprem os requisitos necessarios para processar essas informagées de satde. Além disso,
o WhatsApp no é destinado ao uso de telemedicina.

A empresa CONTRATANTE nZo deve encaminhar ou, de qualquer outra forma, compartilhar
informacgfes de uma conversa com clientes com nenhum outro cliente.

d. Usos proibidos e violagdes:

O WhatsApp proibe o uso de seus produtos e servigos por organizagbes e individuos
envolvides com terrorismo ou crime organizado, ou para qualquer atividade que facilite ou
organize atividades criminosas, inclusive para explorar ou causar dano fisico, financeiro ou de
qualquer outra natureza a pessoas, empresas ou animais.

O uso comercial do WhatsApp para negociacdo e ofertas de produtos e servicos deve
obedecer a Politica Comercial do WhatsApp, disponivel em
hitps:/iwww.whatsapp.com/policies/commerce-policy/. Caso a empresa CONTRATANTE
descumpra qualguer dos critérios, o WhatsApp podera proibir o uso dos produtos. Nesse caso,
o contrato referente ao TACTIUM OMNI sera passivel de cancelamento, seguindo os tramites
definidos na clausula de rescisdo do presente CONTRATO. A empresa CONTRATANTE
desde ja exime a TACTIUM de qualquer responsabilidade.

Mensagens ndo devem incluir contetido ofensivo, como materiais sexualmente explicitos ou
nudez, conforme determinado de acordo com o critério exclusivo do WhatsApp.

Caso a empresa CONTRATANTE receba feedbacks negativos de usuarios em excesso, se for
considerada danosa pelo WhatsApp ou se violar ou incentivar outros a violarem os termos e
politicas, conforme determinado a critério exclusivo do WhatsApp, podera também ser proibida
de usar a plataforma efou ter suas contas desativadas. Nesse caso, o contrato referente ao
TACTIUM OMNI sera passivel de cancelamento, seguindo os tramites definidos na clausula
de resciséo do presente CONTRATO e a émpresa CONTRATANTE desde ja exime a
TACTIUM de qualquer responsabilidade.

www.tactium.com.br
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v. O envio de mensagens em massa de forma ndo autorizada, viola as politicas de usc do
WhatsApp e pode ocasionar restrigdo ou remogdo do acesso da empresa CONTRATANTE
aos servigos do WhatsApp, e a TACTIUM desde ja se exime de qualquer responsabilidade.

13. O TACTIUM faz envio e recebimento de mensagens SMS por conexdo a brokers especializados e
homologados, os quais devem ser contratados diretamente pela empresa CONTRATANTE ou CLIENTE. Os
valores de mensagens, enviadas e recebidas, seréio cobrados diretamente pelo broker, sem intermediacao da
TACTIUM. Caso sejam servicos pré-pagos, em caso de falta de créditos para o trafego de mensagens, os
servigos de envio e recebimento ficam parados até que haja recarga de créditos.
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Anexo Il - Conjunto de regras contratuais relativas a infraestrutura de equipamentos para instalagéo do

SISTEMA TACTIUM

Este anexo faz parte do CONTRATO DE LICENCIAMENTO E ATUALIZAGAO DOS MODULOS DE SOFTWARE
NAO PERSONALIZADO DA PLATAFORMA TACTIUM

DA INFRAESTRUTURA PARA OPERAGAO ON-PREMISES (no ambiente do CLIENTE)

1) Nos casos em que a CONTRATADA fornega equipamentos para operacdo do SISTEMA TACTIUM, as regras de
gestao e suporte a essa infraestrutura estéo estabelecidas nas clausulas a seguir.

a)

b)

c)

d)

f)

g)

h)

)

A CONTRATADA aluga ao CLIENTE, por meio deste contrato, os médulos e equipamentos e softwares basicos
descritos no item “Locagdo Mensal de Equipamentos e Infraestrutura para operacionalizagdo do Sistema
TACTIUM” do Termo de Ades@o ao presente CONTRATO, doravante chamados simplesmente de
EQUIPAMENTO.

Também faz parte do objeto a prestacéo de servigcos de manutencio, testes e assisténcia técnica remota do
EQUIPAMENTO, a serem realizados pela CONTRATADA ou por terceiros por ela designados, durante o
periodo de vigéncia do presente instrumento, dentro do Horario de Atendimento especificado no anexo I.

A LOCACAOQ do EQUIPAMENTO esta coberta pelo presente Contrato, mediante o pagamento pelo CLIENTE
do Valor Mensal de Locagdo do Equipamento. A LOCACAOQ confere o direito ao uso do EQUIPAMENTO
durante 0 més de referéncia de cada valor pago.

O EQUIPAMENTO devera estar ihstalado no Endereco de Instalagio discriminados no Termo de Ades&o ao
presente CONTRATO.

Cada item de EQUIPAMENTO enviado ao ambiente do CLIENTE serd acompanhado de um documento de
entrega com a discriminagdo do mesmo, o qual sera assinado pelo responsavel no CLIENTE e enviado de
imediato a CONTRATADA.

Somente estio inclusos equipamentos ou recurses de redundancia ou contingéncia quando explicitamente
descritos no Termo de Ades&o ou Proposta de Servigos. Nos demais casos, guando houver necessidade de
sobressalente ou substituicdo para envio para manutenc@o, 0 CONTRATANTE ou CLIENTE podera solicitar &
CONTRATADA que fara o envio e cobrara locagao temporaria de qualquer equipamento enviado para este fim.

O EQUIPAMENTO é de propriedade da CONTRATADA e atende perfeitamente &s condigbes de
funcionamento. O CONTRATANTE ou CLIENTE obriga-se a zelar pela seguranga do EQUIPAMENTO e a
restitui-lo & CONTRATADA guando do término ou rescisdo do presente contrato e de seus adendos. O
EQUIPAMENTO esta sob inteira responsabilidade do CONTRATANTE ou CLIENTE, o qual sera o unico
responsavel pelo bom uso e conservacao, ressalvados os procedimentos de manutengdo expressamente a
cargo da CONTRATADA nos termos deste contrato,

O CONTRATANTE ou CLIENTE n3o podera fazer mudancas, reparos, ou alteragbes no EQUIPAMENTO, sem
o consentimento prévio da CONTRATADA.

A ampliagao do EQUIPAMENTO efou a ligacéo de equipamentos adicionais, sera objeto de Aditivo ao Termo
de Adesdo, que fara parte integrante do presente instrumento.

Todas as demais prestagbes de servigos, cuja necessidade n&o seja motivada pelo desgaste natural do
equipamento ou por defeitos de fabricagdo, seréo executadas pela CONTRATADA ou profissionais por ela
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2)

3)

designados, sob responsabilidade e por conta do CONTRATANTE ou CLIENTE. A execucéo desses servigos
técnicos ocorrera mediante orgamento aprovado pelo CONTRATANTE ou CLIENTE.

k) Toda manutengao sera realizada nos laboratérios designados pela CONTRATADA, sendo que este contrato
ndo cobre qualquer visita e despesas de locomogdo para manutengéo e/ou diagndsticos em outras localidades
fora de Fortaleza-CE ou S3o0 Paulo-SP.

I) O CONTRATANTE ou CLIENTE compromete-se que as instalagdes sejam realizadas em ambientes
devidamente apropriados e que cbedegam as normas e padrbes ABNT.

m) O CONTRATANTE ou CLIENTE compromete-se, em caso de roubo ou furto, a pagar & CONTRADA valor
correspondente a 15 (quinze) vezes o valor mensal de locagéo do item de EQUIPAMENTO que sofreu a perda,
a titulo de restituicdo.

n) A CONTRATADA garante o funcionamento do EQUIPAMENTO e se obriga a assim conserva-lo, através de
manuteng&o por sua propria conta, referente a pecas desgastadas naturalmente ou com defeito de fabricagzo.

0) A CONTRATADA assegura ao CONTRATANTE ou CLIENTE garantia contra defeito de material efou
fabricacéo (hardware e software), desde que este seja constatado pelos técnicos por ela autorizados.

p) A garantia limita-se a responsabilidade de substituir modulos e pecas defeituosas do equipamento objeto deste
contrato, desde que tais defeitos sejam decorrentes de condi¢cdes normais de uso.

q) A referida garantia inclui @ mao-de-obra e tem validade durante a vigéncia do contrato, a contar da data de
entrega do equipamento objeto deste contrato.

r) N&o estdo cobertos pela garantia:

e Manutengoes e instalagGes realizadas por terceiros e reparo de danos provocados por estes, salvo quando
tais ocorréncias forem relativas ao fornecimento contratual e executadas por pessoas autorizadas pela
CONTRATADA.

e Manutengdo em equipamentos de fabricacdo de terceiros, acoplados ao sistema em questio, salvo
aqueles fornecidos pela CONTRATADA.

e Reparo de danos causados por equipamentos de fabricagdo de terceiros, acoplados ao sistema, salvo
aqueles fornecidos pela CONTRATADA.

Nos casos em que o CONTRATANTE ou CLIENTE forneca equipamentos para instalagdo do SISTEMA TACTIUM,
O CONTRATANTE ou CLIENTE deveréa fornecer recursos de hardware e software basico, compativeis com o
quantitativo de licengas contratadas, obedecendo aos requisitos de infraestrutura estabelecidos pela
CONTRATADA, disponiveis nos documentos do endereco hitps://www.tactium.com br/requisitos-de-infraestrutura-
para-instalacao-do-tactium/estrutura seja fornecida parcialmente pelo CONTRATANTE e parcialmente pela
CONTRATADA, a gestdo de cada médulo de equipamento se regera pelas respectivas clausulas 1 e 2 acima
estabelecidas. 2

Em todos os casos onde a infraestrutura for disponibilizada no ambiente do CLIENTE (on-premises), o
CONTRATANTE ou CLIENTE é responsavel pela gestdo desse ambiente:

a) Agestdo do ambiente inclui a monitoragdo do hardware, atualizag&o de software basico, seguranca de acesso
(firewalls, antivirus), backups e contingéncias.

b) A gestdo de contelidos tais como gravagbes, anexos salvos em e-mails e pastas de anexos do Sistema
TACTIUM sé&o de responsabilidade do CONTRATANTE. A definigdo dos locais fisicos, movimentacdo de
arquivos e backups devem ser gerenciados pelo mesmo.

www.tactium.com.br
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4)

c) O fornecimento de energia elétrica, de links de telefonia e internet com a largura de banda necessaria para o
trafego de voz e dados no quantitativo de licencas e volume da operacdo e toda infraestrutura sera de
responsabilidade e por conta do CONTRATANTE ou CLIENTE.

d) As estagbes de trabalho e demais equipamentos de uso dos operadores e usuarios finais s&o inteiramente de
responsabilidade do CONTRATANTE ou CLIENTE.

e) A estrutura de rede, composta de cabeamentos, switches, roteadores sem fio e demais equipamentos sdo de
responsabilidade e gestdo do CONTRATANTE ou CLIENTE, que deve prover meios de garantir a velocidade
e laténcia compativeis com a demanda da operagdo, visando permitir ¢ uso do SISTEMA TACTIUM na
performance esperada.

Os profissionais da CONTRATADA ou por ela designados alocados a estabelecimentos do CLIENTE para prestar
consultoria, prover treinamento, esclarecer dividas, resolver problemas em equipamentos fornecidos pela
CONTRATADA serdo objeto de alocacdo ao CONTRATANTE ou CLIENTE, com base em proposta de servigos
enviada pela area de suporte ou comercial da CONTRATADA e aprovada pelo CONTRATANTE ou CLIENTE.

DA INFRAESTRUTURA EM NUVEM FORNECIDA PELA CONTRATADA

1

Nos casos em que a TACTIUM forneca o ambiente em nuvem, relativo a solucdo TACTIUM CLOUD, as regras de
gest&o e suporte a essa infraestrutura estéo estabelecidas nas clausulas a seguir.

O AMBIENTE EM NUVEM ¢é composto por recursos de hardware e software basico acessiveis pela internet, de
acordo com o pacote de servigos contratado pelo CONTRATANTE, compreendendo os seguintes componentes.

a. Servidor em nuvem ndo exclusivo com capacidade de armazenamento de até X dias de informacées
on-line. O guantitativo de dias sera especificado no Termo de Adesao, Proposta de Servigos ou Pedido
de Compra a que se refere o presente contrato;

b. Sistema operacional Microsoft Windows Server e sistema gerenciador de banco de dados Microsoft
SQL Server, ou softwares funcionalmente equivalentes;

c. Licengas de conexdo SIP conforme quantitativo estabelecido no Termo de Adesdo, Proposta de
Servicos ou Pedido de Compra a que se refere o presente contrato.

d. Recursos exclusivos para armazenamento de gravagBes e arquivos anexos de conversas, com
tamanho estabelecido no Termo de Ades3o, Proposta de Servigos ou Pedido de Compra a que se
refere o presente contrato. Este recurso também sera utjlizado para backups temporarios do banco de
dados, os quais terdo politica de retencao definida e informada ao contratante.

e. Gerenciamento e monitoramento do ambiente em nuvem.
f.  Solugéo de VPN (Virtual Private Network) para seguranga de acesso remoto ao ambiente.

O CLIENTE anui que néo tera acesso para realizar mudangas, reparos ou alteragbes no AMBIENTE EM NUVEM,
0 qual devera ser exclusivamente realizado pela TACTIUM e parceiros designados, com excecdo do recurso
mencionado no item d) acima, que contém os backups, o qual deve ser gerenciado pelo CLIENTE.

O AMBIENTE EM NUVEM tera rotinas de limpeza mantendo apenas os registros dos ultimos “X” dias de
informagbes do banco de dados do sistema TACTIUM, visando manter o tamanho das tabelas e da base de dados
do sistema num porte compativel com o ambiente dlspombllizado e evitar problemas de performance ou discos
cheios no servidor.

www.tactium.com.br
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a. As limpezas serdo realizadas nos dados de movimentagéo, compreendendo tudo o que for registrado no
tempo: ligagdes, conversas de chat, mensagens, e-mails, navegagtes de URA, registros de ocorréncias
concluidas, etc. !

b. E importante ter em mente que cada backup contera dados somente de “X” dias, contados da data que foi
realizado para tras.

c. Portanto, seré de responsabilidade da CONTRATANTE ou CLIENTE gerenciar os backups, caso deseje
guardar dados com periodo superior a este.

5 Sera disponibilizado um acesso ao disco de dados exclusivo por cliente, visando backup e retirada dos dados de
que trata o item 2.d, para que ndo sobrecarregue o ambiente, mantendo dados no maximo de até “X” dias nessa
area, garantindo o funcionamento da solugéo TACTIUM

a. O acesso a esse recurso serd ser feito a partir de um computador, indicado pelo cliente e sera de
responsabilidade da CONTRATANTE ou CLIENTE a solicitagdo dessa configuragéo e mapeamento.

b. O sistema operacional do computador devera ser Windows com a versdo 10 ou superior.

c. Essa solicitagao devera realizada através de um canal habilitado, com a abertura de chamado através do
Service Desk.

d. O tamanho do disco de dados exclusivo depende do porte da solugdo contratada e sera especificado no
Termo de Ades&o, Proposta de Servigos ou Pedido de Compra a que se refere o presente contrato.

6 A politica de backup e retengdo de dados do ambiente TACTIUM CLOUD esta descrita na pagina
https:.r’fdocs.tactium‘com.br/baseipolética-_de—backup—retencao-e-exnurqo-tactium-cloudf'.

~J

As estagbes de trabalho e demais equipamentos de uso dos operadores e usuarios finais s&o inteiramente de
responsabilidade do CONTRATANTE ou CLIENTE.

a. O sistema operacional do computador devera ser Windows com a verséo 10, ou superior;

b. Recomendamos o uso de headset com entrada USB que tenha controle de volume, sempre que a solugdo
envolver o TACTIUM IP (telefonia).

8 Para acesso ao ambiente TACTIUM CLOUD ¢ realizada a configuragdo de VPN (Virtual Private Network) nas
estacdes de trabalho

a. O padrao de instalagdo € na topologia “Client-to-Site”

b. No caso do CONTRATANTE ou CLIENTE desejar a topologia “Site-to-Site", o mesmo deve disponibilizar

a infraestrutura necessaria para tal configurag8o e se responsabilizar pela instalagio local nas estagdes
de trabalho e pela gestdo desse ambiente.

9 O fornecimento de energia elétrica, de links de internet com a largura de banda necesséria para o trafego de voz e
dados no quantitativo deste contrato e toda infraestrutura de telefonia e informatica dos usuarios serd de
responsabilidade e por conta do CLIENTE.

10 A estrutura de rede, composta de cabeamentos, switches, roteadores sem fio e demais equipamentos s&o de
responsabilidade e gestdo do CONTRATANTE ou CLIENTE, que deve prover meios de garantir a velocidade e
laténcia compativeis com a demanda da operacéo, visando permitir o uso do SISTEMA TACTIUM na performance
esperada.
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Anexo Ill -~ Matriz de Responsabilidades

Este anexo faz parte do CONTRATO DE LICENCIAMENTO E ATUALIZACAO DOS MODULOS DE SOFTWARE
NAO PERSONALIZADO DA PLATAFORMA TACTIUM

A seguir apresentamos as responsabilidades da TACTIUM e do CLIENTE na gestéo da operacéo e do ambiente.

E fundamental a definicdo de um responsavel por parte do CLIENTE em gerir o contrato e alocar os recursos

necessarios a perfeita operacionalizagdo do mesmo, incluindo infraestrutura, pessoal de tecnologia, interlocucdo com

contratantes, entre outros, interagindo com o time TACTIUM designado para o projeto e para a suporte apés entrada
em operacao.

As comunicagdes quanto a demandas para a operagéo deverdo ser formalizadas por abertura de chamados com a

TACTIUM, facultando-se o uso de ferramentas de mensageria apenas para agilizag&o e troca de informagées sobre

chamados abertos as quais deveréo ser posteriormente formalizadas.

1) MATRIZ DE RESPONSABILIDADES PARA OPERAGOES INSTALADAS ON-PREMISES

Grupo Atividade TACTIUM | CLIENTE Observacgoes
Abrir chamados de falhas, dlividas e crientacées
guanto ao uso do sistema pelos diversos canais X Pela supervisdo da operacéo
disponiveis (e-mail, telefone, site, chat ou e area de Tl
WhatsApp) _
Abrir chamados de urgéncia (problemas graves ou POl terhorana come‘l::l:fg(;, d
sistema parado) fora de horario comercial X 2°ar2§2tsepﬁgmaen?2it§n e
g (preferencialmente por telefone ou chat) agendadas.
2 | Solucionar chamados de problemas, dividas e
175} orientactes, realizando analise técnica e coletando X
& ; . ; R
& junto ao cliente os detalhamentos para identificacéo
[} da situacao
5 O cliente deve fornecer a
e Enviar d?mandas de novas funcionalidades ou especificacio da necessidade
N gﬁgggggs&:{;ﬁsggmm de:charmiado:de L e abrir a interlocggéo com
) eventuais envolvidos.
As demandas serdo avaliadas
Dimensionar as solicitagdes de funcionalidade e e apresentada a solugéo
apresentar andlise de viabilidade e proposta de X tecnoldgica a ser desenvolvida
implementagac para aprovacao técnica e
_ comercial pelo CLIENTE.
Realizar configuragao do sistenia, com cadastro de Apés os treinamentos
i agentes, grupo de agentes, ramais, grupo de realizados na implantagdo, é
S ramais, rotas de discagem, operadoras, campanhas X resppnsab!idade do E:Iiente as
2 % ativas, servigos receptivos, habilitagdes de horarios conﬂ_guragoes e gestgo de seu
Tt % £ |de campanhas e servigos em finais de semana e amiqlente. Caso precise de
8e % feriados. apoio, pod(fré abrir chamado
3 g ‘g Realizar configuragdo do sistema, com cadastro de ggrzgh;:}:ﬁ:goieszug (;22’82;?
;ﬁ < T | formulédrios de atendimento, templates de e-mail e alender dirciatrentsones
@ resposta, fluxos de operacéo BPM, tlpos_de X pelo volume serd necessario
O] atendimentos, status de chamados, servigos de e- especificar proposta de
mail, chat e whatsapp e demais parametrizagbes Servicos. )
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(limpeza, backup, reorganizacgao)

Grupo | Atividade TACTIUM | CLIENTE | Observagdes
Realizar configuragdo do sistema, com alteractes
na arvore de URA (IVRManager), cadastros de
frases e mensagens, agbes externas e todos os X
ke demais_ parémetros e dados operacionais e
o gerenciais
N Realizar operacao do sistema, com o registro,
g monitoramento e gestéo das informagées, incluindo X
< cargas e exportagdes de dados e relatérios
2 £ A atualizago direta em
=2 % Validar novas versdes do sistema em ambiente de produgéo, em especial com
*0:3 tn | homologacdo (quando houver) antes de sua entrada X novas funcionalidades, podera
6 8 |em produgéo impactar operacionalmente a
% producéo.
o© ; o - ; A defini¢do da janela de
! Realizar a atualizagdo de versdes do sistema no aluallzachcdeve serafnhad
b ambiente operacional do cliente, mediante X P, CLQIENTE e TACTIUM de
(‘_’.j solicitagdo de mudanca a ser aprovada pelo actpde com @ disponibilidace
CLIENTE b P
Realizar verificagdo pos-atualizagdo de versio em X
producédo juntamente com a TACTIUM

@ Receber e registrar chamados referentes a X

€ problemas de equipamentos

GE} Abrir e acompanhar chamados na KHOMP ou X

o8 mantenedor dos servidores e providenciar RMA

= Apos verificagdo e analise.

w Providenciar substituicdo de equibamentos em caso X Equipamento de contingéncia

$ de falha somente quando previsto

5 explicitamente em proposta.

S | Enviar equipamentos para a KHOMP ap6s X

o identificaco de falha
Manter servidores de dominio/arquivos/internet X
funcionais
Manter funcional a infraestrutura das PAs, com X
headsets, computadores e softphones
Manter infraestrutura de rede em perfeito X
funcionamento, incluindo switches e cabeamentos

Avisar previamente &

m | Realizar mudancas de infraestrutura de rede ou X TACTIUM caso haja

2 servidores que impactem a operagéo do sistema necessidade de suporte para

£ que seja programado.

§ Configurar e manter a configuragéo de firewalls por

= onde trafeguem dados e voz do sistera para evitar X

B perdas de pacotes ou baixa qualidade

g Monitorar servidores para verificar qualquer Cliente se responsabiliza a

0D . X ; detectar problemas e abrir

(5 problema, inclusive falta de espago em disco e X 3

3 necessidades de atualizagao de Service Packs ENEIMAHDS pard Bolugao

5 . pelaTACTIUM

= :

g Atualizagtes de Windows e SQLServer (Updates e X ,il:f;;ﬁgﬂaggdnf e&:jﬁgﬁ;
ServicePack) solicitagao
Instalagéo e configuragtes de Anti-Virus nos
servidores, com configuragéo das portas X
necessarias
Criar rotinas de manutengdo de bancos de dados X Aﬁ;;ﬁggﬁ'?:qﬁ ;Z?Q%uﬁr

interna do cliente.
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Grupo | Atividade

TACTIUM

CLIENTE

Observagoes

Monitorar a execucdo das rotinas de manutengéo
de banco de dados

X

O tratamento de erros da
rotina deve ser feito pelo
cliente e em caso de
necessidade podera acionar a
TACTIUM.

Realizar a copia dos backups de bancos de dados
realizados para meios fisicos off-line e expurgar do
disco on-line para evitar disco cheio

Realizar a copia dos anexos de ocorréncias
realizados para meios fisicos off-line e expurgar do
disco on-line para evitar disco cheio

Criar e monitorar rotinas de copia das gravagdes
para ambiente off-line e limpeza do ambiente on-line

Monitorar o espaco livre em disco, uso de CPU e
meméria dos servidores usados pelo sistema

Garantir que os servidores usados pelo sistema
estdo com uso de rede em condigbes normais de
performance

Manutengao de infraestrutura

Definir o(s) CODEC(s) padrées da operadora
contratada

CODEC é definigdo da
operadora junto a Infra do
cliente que passa a TACTIUM
gual CODEC a configurar.

Manter o uso dos softphones e CODECs nas
operacgtes de acordo com o padric definido

Abrir chamados com operadoras de telefonia e
acompanhar solucdo

Garantir a qualidade das chamadas por meio de
infraestrutura de rede disponibitizada pelo cliente e
operadoras

Garantir a qualidade do audio
vai depender da rede e servigo
entregue pela operadora.

Atuar a pedido do cliente em anélise conjunta com
operadoras de telefonia.

Gestao de Telefonia

Garantir a estabilidade e qualidade dos links de

telefonia E1 e/ou VOIP

X

de funcgdes.

2) MATRIZ DE RESPONSABILIDADES PARA OPERAGOES INSTALADAS EM NUVEM TACTIUM
Grupo Atividade TACTIUM | CLIENTE Observacoes
Abrir chamados de falhas, dividas e orientagdes ' . .
quanto ao uso do sistema pelos diversos canais X e SUD:Q’EZO dc;aT?peragao
disponiveis (e-mail, telefone, site, chat ou WhatsApp)
E Abrir chamados de urgéncia (problemas graves ou Soi;’;igeczz:a::s:oggé%?ae
@ | sistema parado) fora de horario comercial X A S ey
2 | (preferencialmente por telefone ou chat) e
n agendadas
8 |Solucionar chamados de problemas, dividas e
D orientacdes, realizando analise técnica e coletando X
S  |ljunto ao cliente os detalhamentos para identificagéo
& da situagao )
Enviar demandas de novas funcionalidades ou esoez:;‘?cn;eé%e;: Lc;:rQ:scseird: s
integracdes, com abertura de chamado de solicitagéo X P &

e abrir a interlocugao com

eventuais envolvidos.
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Grupo | Atividade TACTIUM | CLIENTE Observactes
- As demandas serfio avaliadas
$ E Dimensionar as solicitacdes de funcionalidade e = aptreser;t'ac_ia a solugdo
= % apresentar analise de viabilidade e proposta de X d ecl:n.g ogica a ser "
52 |implementacao e:;.f-zn\{o vida para aprovag&o
A ecnica e comercial pelo
CLIENTE.
Apds os treinamentos
realizados na implantagéo, é
responsabilidade do cliente as
Realizar configuraco do sistema, com cadastro de conflgurggoes E gestie (EIe
agentes, grupo de agentes, ramais, grupo de ramais, Se"é amblcl-;‘nte. %BS(? pLeg:lse
rotas de discagem, operadoras, campanhas ativas, X i B a%O'%’ P re_rta a rn;j
servigos receptivos, habilitagbes de horarios de e el soltiacan ge
campanhas e servicos em finais de semana e suporte‘, que Serao Eeeslligdon
feriadae. se € possivel atender
diretamente ou se pelo
volume sera necessario
especificar proposta de
2 Servicos.
& Realizar configuragéo do sistema, com cadastro de
| N formularios de atendimento, templates de e-mail e
£ resposta, fluxos de operagdo BPM, tipos de X
< atendimentos, status de chamados, servigos de e-
g g mail, chat e whatsapp e demais parametrizactes
3 % Realizar configuragéo do sistema, com alteragdes na
2 @& |arvore de URA (IVRManager), cadastros de frases e X
5 S | mensagens, agbes externas e todos os demais
%,) parametros e dados operacionais e gerenciais
© Realizar operacéo do sistema, com o registro,
@ monitoramento e gestao das informagées, incluindo X
a cargas e exportacdes de dados e relatérios
O A atualizag&o direta em
Validar novas versdes do sistema em ambiente de produgar:}, S espl_%mzl i
homologagdo (quando houver) antes de sua entrada X nov;uos dggc;?nn;ai:tgres,
Sm produca operacionalmente a
producgao.
A definicdo da janela de
Realizar a atualizagdo de versées do sistema no atualizagdo deve ser alinhada
ambiente operacional do cliente, mediante solicitagdo X entre CLIENTE e TACTIUM
de mudanca a ser aprovada pelo CLIENTE de acordo com a
disponibilidade de ambos.
Realizar verificagdo pés-atualizacéo de versdo em X
producgao juntamente com a.TACTIUM
Garantir a disponibilidade do ambiente em nuvem
compartilhada, conforme estrutura especificada no X
2 & |termo de ades&o ou proposta.
S 5 | Monitorar servidores para verificar qualquer
o 2 | problema, inclusive necessidades de atualizacado de X
& 8 |[Service Packs
% g Monitorar o espago livre em disco, uso de CPU e X
== | memoria dos servidores usados pelo sistema
Atualizagbes de Windows e SQLServer (Updates e X
ServicePack)
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Grupo

Atividade

TACTIUM

CLIENTE

Observacdes

Manutengao de infraestrutura

Instalacédo e configuragdes de Anti-Virus nos
servidores, com configuracdo das portas necessarias

X

Criar rotinas de manutengdo de bancos de dados
(limpeza, backup, reorganizagao)

X

Menitorar a execugéo das rotinas de manutengéo de
banco de dados

Realizar a cépia dos backups de bancos de dados
realizados para meios fisicos off-line e expurgar do
disco on-line para evitar disco cheio

Realizar a cdpia dos anexos de ocorréncias
realizados para meios fisicos off-line e expurgar do
disco on-line para evitar disco cheio

Criar e monitorar rotinas de cépia das gravagfes para
ambiente off-line e limpeza do ambiente on-line

Garantir a conex&o de internet (estavel, com largura
de banda e nivel de laténcia adequados) entre o
ambiente do CLIENTE e a nuvem da TACTIUM para
permitir a operacdo do sistema de forma correta.

Manter servidores de dominio/arquivos/internet
funcionais

Manter funcional a infraestrutura das PAs, com
headsets, computadores e softphones

Realizar mudang¢as de infraestrutura de rede ou
servidores que impactem a opergcéo do sistema

Avisar previamente a
TACTIUM caso haja
necessidade de suporte para

gue seja programado.

Configurar e manter a configuragéo de firewalls por
onde trafeguem dados e voz do sistema para evitar
perdas de pacotes ou baixa qualidade

Manter infraestrutura de rede usada pela operagao e
conectada a nuvem TACTIUM em perfeito
funcionamento, incluindo switches e cabeamentos

Instalar, configurar (inclusive VPN) e garantir a
compatibilidade e estabilidade das estagfes de
trabalho dos atendentes que utilizam o sistema

Gestao de Telefonia

Garantir a entrega das ligactes em SIP no firewall de
borda da nuvem TACTIUM

Garantir a qualidade das chamadas por meio de
infraestrutura de rede disponibilizada pelo cliente e
operadoras

A qualidade do audio vai
depender da rede e servigo
entregue pela operadora.

Definir o(s) CODEC(s) padroes da operadora
contratada

CODEC é definicao da
operadora junto a Infra do
cliente que passa a TACTIUM
gual CODEC a configurar.

Manter o uso dos softphones e CODECs nas
operagbes de acordo com ¢ padrio definido

Abrir chamados com operadoras de telefonia e
acompanhar soluc&o

Atuar a pedido do cliente em analise conjunta com
operadoras de telefonia.

Garantir a estabilidade e qualidade dos links de
telefonia E1 efou VOIP
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