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APRESENTACAO DA PROPOSTA

Prezado Sr,

Apresentamos nossa proposta técnica/comercial para fornecimento dos sistemas CCS E BACEN JUD.
Esperamos que esta proposta retrate nossa intencao de estabelecer uma efetiva parceria de longo
prazo, baseada no constante alinhamento de expectativas e resultados mutuos.

Ratificamos nossos agradecimentos por esta oportunidade e colocamo-nos a disposicao para mais

informacodes.

Cordialmente,

Alberto Furtado

Vendas Consultivas

CRK S.A.
Rua Amazonas, 439 — 12° andar — Sdo Caetano do Sul — SP — Fone (11) 4225-4000
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1.1 OBJETIVO DA PROPOSTA

Esta proposta visa apresentar condi¢cbes operacionais e comerciais para a contratacdo dos sistemas
CCS E BACEN JUD, com seus respectivos investimentos de implantagdo, mensalidade de locagdo e
politicas comerciais para possiveis customizacgoes.

Esta solugdo, além de estar em linha com as regulamentacdes definidas pelo BC, apresenta requisitos
adicionais com objetivo de facilitar o uso e a menor intervencdo possivel dos seus usuarios.
Destacamos algumas destas:

e Automatizacao completa de recepcionamento e envio de mensagens, tanto entre os legados,
quanto, a integragcdo com o sistema Bacen/PSTA,;

e Telas de consultas para monitorar o trafego de mensagens, onde é possivel acompanhar os
respectivos status de atualizacao;

e Configuracao de e-mail de alertas para os casos de recepgdo de mensagens BC, envio de
arquivos do sistema para o BC (ou na falta deste), falta de recepcionamento de arquivos de
legados obrigatérios e de inconsisténcias que ocorrerem no processamento de mensagens;

e Alertas de desvio de cargas, quando estas ultrapassam determinados parametros
estabelecidos.

1.2 PRINCIPAIS FUNCIONALIDADES DO CCS CRK

Llegado:

Obrigatorio
Relaciona-

mento

ISICA0

do BACE

Reenvio Alerta de E-
de Operacdo mail

Finalizar

CRK S.A.
Rua Amazonas, 439 — 12° andar — SGo Caetano do Sul — SP — Fone (11) 4225-4000 4
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Rotinas para atender as
Demandas Legais

¢ Geragdo do arquivo de remessa diaria ACCS0001 e envio ao
BACEN

e Recebimento do arquivo ACCS002 resposta ao envio do
ACCS001

e Recebimento do arquivo ACCS003 resposta do processo do
ACCS001

e Recebimento e processo de pedido de detalhamento
CCS001

e Resposta do pedido de detalhamento para BACEN CCS002

e Recebimento e processo da requisicao de pessoas
vinculadas a conta CCS003

e Resposta da requisi¢do de pessoas vinculadas a conta
CCS004

e Cadastro e informe de Liminar ao BACEN CCS007

BDV Manual

Legado

Liminar

Produto

Representante
Manual

Tipo Integracao

Importacao - Legado

Importacao - Mensagem

Monitor Aprovacao

Monitor Legado

Utilizado por clientes que ndo dispdem de importacao
automatica de legado

Identificador do arquivo integrado no sistema.

Envio do CCS007 - Bloqueio para envio de informagdes ao
Bacen.

Identificador do codigo do produto integrado no sistema

Utilizado para clientes que nao dispdem de importagao
automatica de legado de representante

Opcao para definir obrigatoriedade ou ndo de integragédo de
arquivo legado

Utilizado por clientes que nao dispdem de integracao
automatica de legados ou como contingéncia.

Utilizado por clientes que nao dispéem de integracao
automatica de arquivos ou como contingéncia.

Permite o usuario tomar decisdes de envio ou bloqueio de
informacdes ou arquivos para o BACEN.

Permite o usuario visualizar o status do legado no Sistema
CCS

CRK S.A.

Rua Amazonas, 439 — 12° andar — Sdo Caetano do Sul — SP — Fone (11) 4225-4000



dor

Proposta Técnica/Comercial | Sistemas CCS/BACEN JUD
Pagina 6 de 19

Monitor Mensagem

Monitor Servico

Monitor Conciliagao Bacen

Monitor Servico

Operacoes — Cancela
Recepcao Posicional

Operacoes — Cancelar
Operacao

Operacoes — Confirma
Recepcao Posicional

Operacoes - Finalizar Pessoa
Operacoes - Pré-fechamento
Reenvio de Carga

Operacoes — Reenvio de
Operacao

Req. BACEN

Operacoes — Retroagir
Movimento

Parametrizacoes — Alerta
Parametrizag6es — Caminho
Parametriza¢oes - Certificado

Parametrizac¢oes — Horario
Grade

Integracao com

Permite o usuario visualizar as mensagens enviadas e
recebidas do BACEN

Permite o usuario acompanhar as execucdes de integragdes
realizadas no sistema

Permite a conciliacdo da base de dados do CCS versus Arquivo
ACCS0004 (Base de Relacionamentos registrados no Bacen)

Permite o usuario acompanhar as execugdes de integracdes
realizadas no sistema.

Permite o usuario cancelar a integragdo de um cliente
integrado através do legado

Permite o usuario retirar um cliente da carga diaria

Permite o usuario confirmar a integracao de um cliente nao
recebido através do legado

Permite usuario finalizar relacionamento de forma manual
Rotina de troca de data movimento e geragao da ACCS0001
Permite reenviar de carga diaria retroativa

Permite reenviar apenas um cliente para o BACEN

Envio de solicitacdo CCS005 e CCS009

Possibilidade de voltar a data de movimento do sistema

Envio de e-mails para cada processo realizado no sistema
Parametrizacao do local das pastas de legados
Insercao de informacdo do RSFN

Controle dos horarios de envio e recebimentos de arquivos

Permite integrar informac&es via banco de dados

CRK S.A.

Rua Amazonas, 439 — 12° andar — Sdo Caetano do Sul — SP — Fone (11) 4225-4000
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Banco de Dados

Mensageria

Sistema

Parametrizag¢oes — Aprovagao
Automatica

Relatorios - Carga Diaria

Relatorios — Carga Retroativa

Relatorios — Desvio de Carga

Relatérios — Inicio/Fim
Operacao

Relatoérios - Log
Relatédrios - Mensagem
Relatédrios - Movimento

Relatérios — Problemas na
Carga

Relatodrios - Representacoes

Habilitacdo do parametro de envio de arquivos ao BACEN via
PSTAW10 ou RSFN

Controle das informacdes que serdo aprovadas, rejeitadas ou
integradas diretamente no sistema

Controle das informacdes que serdo aprovadas, rejeitadas ou
integradas diretamente no sistema.

Visualizagao dos clientes que estao sendo enviados na
ACCS001

Visualizagao dos clientes que foram enviados com datas
retroativas para o BACEN

Visualizagao da quantidade de clientes que estdao sendo
enviados para o BACEN

Visualizagao dos relacionamentos através da pesquisa de data
inicio e Fim

Visualizacao dos acessos dos usuarios do sistema CCS
Visualizagao do status dos arquivos enviados para o BACEN
Pesquisa dos relacionamentos através da data de movimento

Visualizagao de relacionamentos que foram enviados fora da
normalidade para o BACEN

Pesquisa da posicao de representantes

CRK S.A.

Rua Amazonas, 439 — 12° andar — Sdo Caetano do Sul — SP — Fone (11) 4225-4000
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1.2.1 CONSULTAS

. Legado
SIA Obrigatorio:Consulta dos
Consulta do legados que precisam ser
funcionamento do servico integrados no sistema
de integracdo com STA

Relacionamento: Log de Erro:

Consulta da posigao do
cliente na base de dados
da Instituicdo Financeira T ees

Consulta do
funcionamento do servico

1.2.2 FLUXO DE FUNCIONAMENTO

Segue descrigao do fluxo principal de funcionamento do CCS.

e Envio de arquivos de carga pelos legados (clientes/ representantes/ bdv’s) conforme regras
definidas pelo BC;

e Recepgdo e processamento dos dados pelo CCS CRK;

e Consolidagdo dos dados, formatacao, criptografia, segregacao das informacées que devem ou
nao ser enviadas ao PSTA;

e Envio das informacées;

e Recepcionamento dos arquivos enviados pelo BC, através do PSTA;

e Conversdo dos dados criptografados;

e Consolidacgdo e reavaliacdo dos dados/ informacdes;

e Respostas automaticas de consultas do BC;

e Disparo de emails para os responsaveis em caso de inconsisténcia identificada.

O alto teor de automatizacdo do processo minimiza a intervencdo do usuario nos diversos processos
necessarios ao envio de informacdes ao BC.

CRK S.A.
Rua Amazonas, 439 — 12° andar — Sdo Caetano do Sul — SP — Fone (11) 4225-4000
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1.3 FUNCIONALIDADES DO SISTEMA BACENDJUD

4

Outros Instituicao

Bancos Financeira

Bovespa
BIM&F

O sistema Bacen Jud 2.0 é um instrumento de comunicacao eletronica entre o Poder Judiciario e
instituicdes participantes, com intermediagdo, gestdo técnica e servigo de suporte a cargo do Banco
Central.

Por meio dele, os magistrados protocolizam ordens judiciais de requisicdo de informacdes, bloqueio,
desbloqueio e transferéncia de valores bloqueados, que serdao transmitidas as instituicdes
participantes para cumprimento e resposta.

O tratamento eletronico do envio de ordens judiciais pelo sistema possibilita a visualizacdo das
respostas na tela e oferece recursos Uteis para a tomada de decisdo da autoridade judiciaria, a
exemplo das estatisticas de inadimpléncia de respostas.

A padronizacao e a automacado dos procedimentos envolvidos, no ambito das varas ou juizos e das
instituicdes participantes, reduz significativamente o intervalo entre a emissdo das ordens e o seu
cumprimento, incluindo-se eventuais agdes subsequentes, comparativamente a pratica de oficios em

papel.

Destaca-se, ainda, a seguranca das operacoes e informacdes do sistema, eliminando-se, ao maximo,
a participacao manual nas diversas etapas, especialmente na troca de arquivos entre os participantes.

Os dados das ordens judiciais sdo transmitidos com a utilizacdo de sofisticada tecnologia de
criptografia, em perfeita consonancia com os padrées de qualidade do Banco Central.

CRK S.A.
Rua Amazonas, 439 — 12° andar — Sdo Caetano do Sul — SP — Fone (11) 4225-4000
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Arquivos

Em termos técnicos, as ordens judiciais protocolizadas no Bacen Jud 2.0 constituem arquivos
eletronicos transmitidos pelas varas ou juizos emissores e recebem a confirmagao da transmissao com
um numero de protocolo.

ApOs as 19 horas, o Banco Central consolida as ordens de todo o pais, gera arquivos de remessa e 0s
transmite as instituicbes participantes até as 23 horas e 30 minutos.

No mesmo dia, as instituicdes recebem os arquivos contendo as ordens judiciais para cumprimento.

Com excecao de transferéncias de valores, as determinacdes judiciais sdo cumpridas no dia util
bancario seguinte.

Em seguida, as instituicbes geram arquivos de resposta e os enviam ao Bacen, até as 23 horas e 59
minutos, quando sao submetidos a processo de validagao.

ApOs a validacao e até as 8 horas da manha do dia Util bancario seguinte, os arquivos de resposta sao
consolidados e transmitidos para visualizagdo do juizo emissor.

As respostas disponiveis na tela possibilitam ao magistrado protocolizar ordens subsequentes —
desbloqueio, transferéncia, reiteragdo, cancelamento.

As etapas subsequentes, entdo, repetem os prazos das ordens vestibulares.
No caso das transferéncias, o efetivo cumprimento da ordem difere por ndo haver prazo regulamentar.

O sistema eletronico Bacen Jud 2.0 possibilita a emissdo, transmissdo e visualizacdo das seguintes
ordens judiciais:

e Requisicdo de Informacgodes.

e Bloqueio de Valores.

e Desbloqueio.

e Transferéncia de Valores Bloqueados.

e Reiteragao (de ordens nao respondidas).

e Cancelamento (de ordens nado respondidas).

As acles protocolizadas no sistema podem ser alteradas ou canceladas até as 19 horas.

Findo esse prazo, visando a anular os efeitos de determinag¢des judiciais ja protocolizadas, caberdo
apenas ordens subsequentes e de efeito contrario a ordem vestibular.

CRK S.A.
Rua Amazonas, 439 — 12° andar — Sdo Caetano do Sul — SP — Fone (11) 4225-4000
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1.4 RESPONSABILIDADES

Por parte da Contratante: disponibilidade integral dos seus profissionais para validacdao das
documentagdes funcionais e técnicas do projeto, e homologac¢des das atividades realizadas pela CRK.

Por parte da CRK: controle de entregaveis e alinhamento permanente das expectativas do projeto
entre todos os envolvidos.

1.5 PLANEJAMENTO DA IMPLANTACAO

A CRK promovera a instalagdao dos sistemas contratados nos ambientes computacionais definidos
pela contratante, os quais deverao atender aos seguintes pré-requisitos:

e Os servidores de Producdo e Homologacdo deverdo estar em conformidade com a
configuracdo minima recomendada;

e A contratante ficara responsavel pela aquisicdo dos equipamentos e requisitos sistémicos
necessarios, que suportardo os sistemas contratados, além da instalacdo das licencas do
Sistema Operacional e do Gerenciador de Banco de Dados nos mesmos.

A parametrizagdo dos aplicativos (“setup”) sera realizada conjuntamente pelos profissionais da CRK e
da contratante, conforme cronograma a ser elaborado.

Caso seja necessaria a importagdo de dados histdricos via integragdes, estdo contempladas nesta
proposta apenas as rotinas que ja possuem interfaces prontas, bem como as que ndo utilizam
interfaces. Observagao: as solicitacdes de alteracdes nas interfaces disponiveis e de construgdo de
novas interfaces serao tratadas como customizacdes e precificadas pela CRK conforme item especifico
desta proposta.

Os treinamentos iniciais do sistema contratado, inclusos na implantacdo, serdo ministrados pelos
profissionais da CRK nas instalagdes da contratante ou remotamente. Tais treinamentos iniciais estao
considerados no preco de implantagdo do sistema proposto. Apds a implantacdo do sistema
proposto, os treinamentos demandados pela contratante serdo objeto de propostas comerciais
especificas.

A contratante devera dar seu aceite em até 5 dias Uteis do momento em que a CRK comunicar a
finalizacdo de todas as atividades de implantacdo dos sistemas contratados, mediante assinatura do
Termo de Encerramento de Projeto.

CRK S.A.
Rua Amazonas, 439 — 12° andar — Sdo Caetano do Sul — SP — Fone (11) 4225-4000
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1.6 SERVICOS CONTEMPLADOS NA IMPLANTACAO (“SETUP”)

A implantacdo dos sistemas propostos abrangera varios servigos a ser realizados pela CRK.
e Instalacdao dos sistemas nos ambientes computacionais definidos pela contratante
e Parametrizacao das tabelas
e Testes das integracSes-padrao do sistema
e Testes homologatorios dos sistemas

e Treinamento inicial das equipes da contratante
1.7 LOCAL DE INSTALACAO

A CRK promovera a instalagdo inicial dos sistemas em um site Unico no endereco da empresa
contratante, ou no datacenter indicado pela empresa contratante, com permissdo para até 3
servidores, sendo um em ambiente de Producdo, um em ambiente de Homologacdo e um em
ambiente de Contingéncia.

A contratante ficara responsavel pela definicdo de novos sites/novos servidores, assim como a
atribuicdo e autorizacao da transferéncia da instalacao inicial do sistema (aplicativos) e de seu banco
de dados entre sua base de servidores, de acordo com suas politicas internas, conforme instrucdes da
CRK e mediante comunicagdo prévia a CRK, como forma de mitigar os efeitos das variaveis de

COBERTURA DO PROJETO

As entregas do projeto correlato a presente proposta estardo cobertas por 30 dias, para fins de
validacao de especificacbes e homologacao por parte da Contratante.

Findo o prazo de 30 dias, serdo aplicadas as seguintes condicdes:
o As referidas entregas serdo consideradas como aceitas pela Contratante;

e O escopo entregue deixara de ser considerado como Projeto e sera tratado como processo
em Producao;

e As eventuais ocorréncias referentes a esse escopo serdo tratadas pelo Atendimento CRK, uma
vez que a equipe de projeto ja tera sido alocada em outros projetos.

CRK S.A.
Rua Amazonas, 439 — 12° andar — Sdo Caetano do Sul — SP — Fone (11) 4225-4000
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2.1 INVESTIMENTO

Apresentamos neste item a tabela-resumo de investimentos para a contratagdo do sistema proposto
bem como os servicos adicionais.

SISTEMA IMPLANTACAO Taxa adesao Mensalidade
CCs 1.250,00 1.400,00 1.400,00
BC JUD 1.500,00 1.000,00 1.000,00

2.2 FLUXO DE PAGAMENTOS

e Implantagado
o 50% no aceite da proposta com vencimento para 10 DU
o 50% na instalacao do sistema em PROD com vencimento para 10DU

o A implantagdo do BACEN JUD somente sera faturada no inicio do servigo, de acordo
com a confirmacgdo de data a ser definida pelo BCB.

e Mensalidade: inicio da cobranca mensal no més de instalacdo do Sistema no ambiente de
PROD

e As mensalidades sé serdao faturadas no inicio do servico, de acordo com a data que o
REGULADOR (BCB) divulgar.

e Esta proposta comercial estd baseada em parametros que leva em consideracdo volumes de
informacdes que sdo a média do mercado para o segmento, casos considerados diferenciados
poderao ser reavaliados.

CRK S.A.
Rua Amazonas, 439 — 12° andar — Sdo Caetano do Sul — SP — Fone (11) 4225-4000 13
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2.3 POLITICA DE EMPRESAS PROCESSADAS

Quantidade de empresas processadas (veiculos legais):
e 01 empresas/veiculos legais:

e Para mais empresas /veiculos legais, consultar condigdo

2.4 EMPRESA CONTRATANTE

O sistema sera licenciado exclusivamente para a empresa contratante, pelo que a eventual
necessidade de utilizacdo do sistema por outras empresas do mesmo grupo econdmico-financeiro
sera objeto de propostas comerciais especificas para contratacdo em separado.

2.5 VIGENCIA DO CONTRATO

O prazo de vigéncia inicial do contrato sera de 36 meses.
Finda a vigéncia inicial, as renovacdes serao automaticas e sucessivas por periodos de 12 meses.

Caso o contrato seja rescindido pelo contratante durante os 36 primeiros meses de vigéncia
contratual, devera ser pago a CRK o valor equivalente a 50% da soma das parcelas mensais restantes.

ApOs os primeiros 36 meses de vigéncia, a rescisdo contratual podera se dar a qualquer momento,
bastando que a contratante a comunique formalmente a CRK, com antecedéncia de 90 dias, a data
em que pretenda encerrar o contrato.

Para outras condicOes, consultar.
2.6 SUPORTE E MANUTENCAO

Estdo inclusos nos valores mensais desta proposta: a locagdo mensal da licenga de uso dos sistemas;
as melhorias e novas versdes lancadas pela CRK, conforme sua politica de versdes em vigor; a
manutencdo corretiva dos sistemas; as modificacbes legais aplicaveis que vierem a ocorrer em
decorréncia de regulamentacdo emanada por érgaos da esfera federal, ou outros érgaos

CRK S.A.
Rua Amazonas, 439 — 12° andar — Sdo Caetano do Sul — SP — Fone (11) 4225-4000
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2.7 CORRECAO ANUAL

Todos os valores apresentados nesta proposta serdo corrigidos anualmente pelo IGP-M (indice Geral
de Precos do Mercado, da Fundacao Getulio Vargas).

2.8 IMPOSTOS E TAXAS

Estdo inclusos nos precos informados nesta proposta todos os tributos de carater municipal, estadual
e federal que incidem sobre este tipo de prestacao de servigos.

2.9 DIREITO DE PROPRIEDADE E TERMOS DE CONFIDENCIALIDADE

Os sistemas serao fornecidos por meio de locagdo de licenca de uso temporaria, ndo exclusiva e
intransferivel.

2.10 INICIO DO PROJETO E PREMISSAS DE PAGAMENTO

1. A CRK somente iniciara os trabalhos referentes a presente proposta ap6s o pagamento da parcela
inicial por parte da Contratante, conforme condicdo de pagamento aqui definida. Caso, por
qualquer motivo, a CRK ja esteja executando tarefas iniciais de preparagao do projeto, o eventual
atraso no pagamento da parcela inicial acarretara a parada do projeto até a efetivacdo do referido
pagamento.

2. Eventuais condi¢bes ndo previstas ou nao apontadas até o aceite da presente proposta nao
acarretarao prejuizo ao fluxo de pagamentos acordado.

3. Atividades fora do escopo desta proposta e que nao sao impeditivas para a implantacdao dos
sistemas propostos serdao precificadas e cobradas pela CRK como customizacbes e nao se
constituirdo como impeditivo para a assinatura do Termo de Encerramento do projeto e o inicio
do faturamento das parcelas mensais dos sistemas.

4. As parcelas que dependam de a¢des da Contratante (como, por exemplo, homologag¢des de
entregas feitas pela CRK, entre outros) serao faturadas pela CRK apds 15 dias corridos sem que
haja apontamentos ou conclusdo das acdes por parte da Contratante.

5. As entregas realizadas pela CRK, cujas homologagdes, pela Contratante, dependam de entregas
sob responsabilidade de outros fornecedores ou terceiros, serdo consideradas como entregas
efetuadas pela CRK no prazo combinado e, como tal, aceitas pela Contratante, ndo constituindo
impeditivo para a assinatura do Termo de Encerramento do projeto. O eventual atraso em relacao
ao cronograma original, em funcdo das homologac¢des das referidas atividades de outros
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fornecedores ou terceiros, acarretara a aplicacdo, ao valor mensal contratado, da mesma condicao
definida no ponto 4 (acima).

6. A colocacdo dos sistemas em producdo ensejara o inicio imediato dos faturamentos mensais.

7. A parcela final de implantacdo devera ser paga imediatamente apds a assinatura do Termo de
Encerramento de Projeto.

8. Caso a Contratante cancele o projeto, por qualquer motivo, apos ter dado seu aceite para esta
proposta, devera pagar a CRK o valor equivalente a 50% do montante total or¢ado para a execucao
do projeto (soma dos valores or¢ados para a implantacao e as customizagdes iniciais).

2.11 VALIDADE DA PROPOSTA

Esta proposta é valida por 20 dias a partir do seu recebimento.

Possiveis alteracdes no objetivo, situacao, escopo ou qualquer outra premissa aqui descrita poderdo
acarretar a revisao parcial ou total desta proposta.
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Mediante seu aceite para a presente proposta, a contratante formaliza a contratacdo do projeto ou
servico nos termos e condicdes ora descritos, na condicdao de "Pedido e Autorizagdo de Servico”,
autorizando a CRK a faturar imediatamente a respectiva parcela inicial do negécio (quando for assim
proposto), programar o inicio dos trabalhos correlatos e, a seu exclusivo critério, emitir os documentos
de formalizacdao correspondentes.

Os termos comerciais aqui expressos substituem e cancelam todos os demais anteriormente
ajustados, por escrito através de qualquer outro documento ou verbalmente em reunides especificas,
ou a qualquer outro titulo.

Esperamos estar satisfazendo a expectativa de V. Sas., pelo que, firmamo-nos.

Cordialmente,

Alberto Furtado
Vendas Consultivas

APROVACOES

Patrocinador Data:

CRK S.A.

Fornecedor
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ANEXO I - NIVEL DE SERVICO PADRAO

1. OBJETO
1.1. Este anexo contém as defini¢des relativas ao nivel de servico padrdao da CONTRATADA, a ser
praticado para o suporte aos usuarios da CONTRATANTE na utilizacdo do SISTEMA e o
atendimento a CONTRATANTE em casos de erros na versao de Producao do SISTEMA.

2. HORARIO DE ATENDIMENTO PADRAO
2.1. A CONTRATADA prestara suporte e atendimento a CONTRATANTE no horario das 09:00 as
18:00, exceto finais de semana e feriados no municipio da CONTRATANTE.
2.1.1.Nos feriados no municipio da CONTRATADA, esta trabalhara em regime de plantdo, com
comunicagao prévia a CONTRATANTE.

3. REALIZACAO DO ATENDIMENTO
3.1. A CONTRATANTE devera entrar em contato com a CONTRATADA, conforme os dados de
contato (telefones e enderecos de e-mail) informados e atualizados periodicamente pela
CONTRATADA, para solicitar suporte aos usuarios da CONTRATANTE bem como para relatar
eventual ocorréncia encontrada, devendo neste caso enviar, por e-mail, evidéncias da
ocorréncia.
3.2. Quando se tratar de ocorréncia na versao de Producdao do SISTEMA, a atuacdo da
CONTRATADA sobre a ocorréncia comunicada tera inicio no momento da comunicacao,
desde que a ocorréncia seja realmente caracterizada como erro (“bug”) sistémico.
3.2.1.0 tempo de resolucdo do erro sera informado pela CONTRATADA apo6s a devida
avaliacao.

3.2.2.A CONTRATADA podera disponibilizar a CONTRATANTE solucdo de contorno para o erro
identificado, de forma que, se o mesmo for impeditivo, a CONTRATANTE possa dar
continuidade a operagdo do SISTEMA até que a CONTRATADA envie a solucdo definitiva.

3.2.3.Dependendo da avaliagao realizada pela CONTRATADA, esta podera, a seu exclusivo
critério, enviar profissional de sua equipe para verificacdo da ocorréncia nas
dependéncias da CONTRATANTE.

3.2.4.Para problemas impeditivos nas rotinas de fechamento do movimento do dia, a equipe
responsavel dara continuidade ao atendimento até a resolucdo do problema.

4. ESCALADA
4.1. Caso ndo seja possivel a comunicacgdo com a CONTRATADA por meio dos numeros de
telefone ou enderecos de e-mail informados previamente, a CONTRATANTE devera entrar
em contato pelo celular do Gerente de Relacionamento da CONTRATADA, cujo numero
também sera objeto de informacdo e atualizacdo periddica.

5. ATUALIZACAO
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5.1. Sempre que necessario, a CONTRATADA atualizard os dados de contato para suporte por
meio de comunicacao oficial.
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