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ESTE ACORDO E FEITO NA DATA DE INiCIO

entre MCB Servigos e Mineragao Ltda. t/as Deswik Brasil (CNPJ 08.710.380/0001-60),
sociedade empresaria limitada, devidamente constituida e existente sob as leis do
Brasil, com sede na Rua Antonio de Albuquerque, n°® 330, Escritério 701, Savassi,
na Cidade de Belo Horizonte, Estado de Minas Gerais, Brasil, CEP 30.112-010
(Deswik)

e A parte identificada na Proposta (Cliente)

CONSIDERANDOS

A A Deswik é a proprietaria ou revendedora autorizada do Software e licenciou ou adquiriu uma
licenca para o Cliente usar o Software de acordo com os termos do EULA.

B. A Deswik esta no negocio de fornecimento de varios servicos, incluindo servicos de manutengao
e suporte técnico para o Software.

C. O cliente deseja contratar a Deswik para fornecer suporte técnico e servicos de manutengdo para
o Software de acordo com os termos deste Contrato.

D. Este Contrato trata de servicos de suporte técnico e manutencdo para Aplicativos Desktop
("Deswik.Suite") e o Aplicativo Empresarial conhecido como "Deswik.MDM". Os servigos de
suporte técnico e manutencdo para o aplicativo corporativo conhecido como "Deswik.OPS" sdao
fornecidos sob um contrato separado.

FICA ACORDADO:

1. Defini¢des e Interpretacao

1.1 Defini¢des

No presente Acordo, salvo se a inten¢do contraria for aparente ou o contexto exigir o contrario:

Acesso significa qualquer interacdo ou comunica¢ao com o Sistema por meio de qualquer mecanismo
de comunicagdo usando energia eletromagnética guiada ou ndo guiada que faga com que o Sistema
reaja ou responda, de qualquer maneira, a tal interagdo ou comunicagdo e o Acesso tem um significado
correspondente.

Caodigo Acessivel significa cddigo-fonte que esta desprotegido e acessivel no Software e inclui, sem
limitagdo, scripts, macros, relatérios personalizados e fluxos de trabalho.

Servicos Adicionais significa quaisquer servicos adicionais solicitados pelo Cliente de tempos em
tempos, incluindo quaisquer servigos variados ou a prestacao de quaisquer Servicos Excluidos.

Atualizacao assistida significa uma atualizacao de um produto de software empresarial para uma nova
versao principal supervisionada pela Deswik.
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Direitos de autoria significa os direitos de integridade de autoria, direitos de atribuicdo de autoria,
direitos de ndo ter autoria falsamente atribuida e direitos de natureza semelhante conferidos por lei,
que existem, ou que podem vir a existir, em qualquer lugar do mundo, nos Servicos.

Dia atil significa um dia que ndo é sabado, domingo ou feriado no local do escritorio de suporte da
Deswik.

Data de Inicio significa a data especificada na Proposta ou conforme acordado por escrito entre as
partes.

Informacgdes Confidenciais significa informacdes relacionadas a Propriedade Intelectual de uma parte
ou as operag¢des comerciais de uma parte, incluindo, sem limitagao:

(@) qualquer informacdo designada por uma parte como confidencial;
(b) o Software, incluindo os codigos-fonte;
(c) Todas as informacg8es prestadas ou obtidas em circunstancias em que possam razoavelmente

ser deduzidas como confidenciais;

(d) os termos deste Contrato; e
(e) todos os conhecimentos, técnicas, processos e informacdes comerciais e financeiras de uma
parte,

mas nao inclui informac&es que:

(f) se tornara publicamente disponivel que ndo seja como resultado de uma violacdo da clausula 9;
(8) é autorizado, permitido ou direcionado para ser divulgado pela outra parte;

(h) é exigido por lei; ou

(i) deve ser divulgado aos consultores juridicos ou financeiros de uma parte.

Software para desktop ou aplicativo para desktop significa Software designado pela Deswik como
um produto de "desktop", geralmente parte do "Deswik.Suite" e que, em termos gerais, é composto
apenas por um aplicativo que reside no PC ou laptop do usuario. O Desktop Software nao possui um
aplicativo ou servidor de banco de dados como parte da solu¢do padrao. Esses produtos sao licenciados
com base em "Usuario Simultaneo".

Escritério de suporte da Deswik significa a localiza¢cdo do escritério ou agéncia da Deswik identificada
em Schedule A.

Software incorporado significa qualquer software de terceiros que possa conter Cédigo Acessivel ou
Cédigo Protegido licenciado pela Deswik de terceiros e incorporado ao Software.

Software Empresarial ou Aplicativo Empresarial significa Software designado pela Deswik como um
produto "Empresarial" e que, em termos gerais, possui um aplicativo dedicado ou servidor de banco de
dados como parte da solugdo geral. Esses produtos sdo licenciados com base em "Usuario nomeado por
site".

Erro significa uma falha verificavel e reproduzivel do Software em conformidade em qualquer aspecto
material com as especificagdes publicadas em condi¢des normais de uso. Erro ndo inclui qualquer falha
causada pelas matérias referidas na clausula 3.3.

Correcao de Erros significa uma modificacdo ou adicdo que, quando feita ou adicionada ao Software,
coloca o Software em conformidade material com as especifica¢des publicadas.

EULA significa o contrato de licenca de usuario final entre a Deswik e o cliente em relagdo ao software.

. N o T [2]
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Servigos Excluidos significa os servicos e suporte excluidos identificados na cldusula 3.3 e Schedule A.

Data de Expiragao significa 12 meses a partir da Data de Inicio, ou conforme acordado por escrito entre
as partes.

Taxas significa as taxas estabelecidas ou calculadas da maneira especificada na Proposta.

Evento de For¢ca Maior significa qualquer ocorréncia ou omissdo fora do controle de uma parte,
incluindo, sem limitacdo:

(a) um desastre natural fisico, incluindo incéndio, inundacdo, raio ou terremoto ou os efeitos
posteriores de um desastre natural fisico (incluindo, sem limitacdo, interrupcdo de eletricidade
ou telecomunicagdes ou interrup¢des ou restricdes de viagem);

(b) guerra ou outro estado de hostilidades armadas (seja guerra declarada ou ndo), insurreicao,
motim, comocgao civil, ato de inimigos publicos, emergéncia nacional (de fato ou de direito) ou
declaracdo de lei marcial;

() restricdo epidémica ou de quarentena;
(d) falha dos negécios de um provedor de servigos terceirizado;
(e) confisco, nacionalizacdo, requisicdo, expropriacdo, proibicdo, embargo, restricdo ou dano a

propriedade por ou sob a ordem de qualquer agéncia governamental;

(f) qualquer lei que entre em vigor apds a data deste contrato que tenha um impacto adverso na
capacidade da Deswik de fornecer os Servicos;

(8) greve, bloqueio, paralisacdo, disputa trabalhista ou escassez, incluindo disputas industriais
especificas de uma parte ou dos subcontratados da parte; e

(h) qualquer outra situagdo expressamente prevista na lei.
Evento de insolvéncia significa:

(a) um liquidante, gerente, administrador, gerente oficial ou outro controlador, fiduciario ou
fiduciario controlador ou funcionario similar é nomeado sobre qualquer propriedade ou
empreendimento da pessoa;

(b) a pessoa ou 0s seus bens ou empresas ficam sujeitos a um acordo pessoal de insolvéncia;

() a pessoa é ou se torna incapaz de pagar suas dividas no vencimento ou é ou se torna incapaz de
pagar suas dividas ou presume-se insolvente nos termos da Lei de Recuperacao e Faléncia (Lei
11.101/05);

(d) a pessoa deixa de exercer negdécios; ou

(e) um pedido ou ordem é feito para a liquidacdo da pessoa ou uma resolucdo é aprovada ou

quaisquer medidas sdo tomadas para liquidar ou aprovar uma resolucdo para a liquidacdo da
pessoa, exceto para fins de fusdo ou reconstrucdo; ou

(f) algo que tenha um efeito substancialmente semelhante aos paragrafos (a) a (e) acima acontece
em conexao com essa Parte sob a Lei de qualquer jurisdicao aplicavel.

A Propriedade Intelectual inclui patentes, designs, designs registrados, direitos autorais, obras
literarias e artisticas, layouts de circuitos, marcas registradas e ndo registradas, nomes comerciais e
comerciais, segredos comerciais, aplicagdes de qualquer um dos itens acima, bem como direitos sobre
invencdes, descobertas, melhorias, aparéncia, obras e nomes, incluindo Software.

Direitos de Propriedade Intelectual significa os direitos compreendidos em qualquer Propriedade
Intelectual ou outros direitos de propriedade, seja por lei comum ou por estatuto, direitos de solicitar

. N o T [3]
omercial em confianga D DBSWIk



Contrato de Suporte e Manutencdo de Software - 02/2025
Deswik.Suite / Deswik.MDM

registro sob um estatuto em relacdo a esses ou direitos semelhantes e direitos de proteger boa vontade
ou informacgdes confidenciais.

Juros significa o pagamento de juros calculados diariamente e capitalizados mensalmente a taxa de 1%
sobre o valor corrigido monetariamente em mora.

Versao Principal significa uma nova versdo em que o primeiro ou 0 segundo numero no numero da
versao do produto de Software Corporativo é alterado. Por exemplo, uma alteracdo de 2024.1 para
2024.2 ou 2024.2 para 2025.1 seria considerada uma versao principal; mas uma alteragdo de 2024.1.1515
para 2024.1.1959 ndo seria considerada uma versdo principal.

Licencas Mensais significa as licengas com esse nome concedidas ao Cliente pela Deswik de tempos em
tempos. Esse tipo de licenca é adquirido em incrementos mensais com datas de vencimento baseadas
nas taxas pagas.

Proposta significa a proposta fornecida pela Deswik ao Cliente em rela¢do aos Servigos e ao Software.

Cédigo protegido significa qualquer cédigo-fonte que a Deswik ou um terceiro tenha tomado medidas
para proteger contra acesso.

Langamento significa qualquer nova versdo do Software, incluindo Corre¢8es de Erros e Atualizages.
Niveis de servico significa as metas de nivel de servico estabelecidas em Schedule B.
Servigos os servicos identificados em Schedule A.

Software significa o software que acompanha o EULA, incluindo software de computador, Cédigo
Acessivel, Codigo Protegido e midia associada, materiais impressos, documenta¢do "online" ou
eletrénica, servi¢os baseados na Internet e Software Incorporado.

Licencas de Assinatura significa as licencas com esse nome concedidas ao Cliente pela Deswik de
tempos em tempos. Este tipo de licenca é adquirido em incrementos de 6 ou 12 meses com datas de
validade baseadas nas taxas pagas.

Fornecimento significa a) a entrega ou fornecimento de bens materiais; b) a instituicdo, aquisicao,
transferéncia, cessao, concessao, licenciamento ou fornecimento de bens imateriais, incluindo direitos;
) prestacdo ou disponibilidade de servicos.

Software Suportado significa o software suportado identificado na Proposta.
Sistema significa o ambiente de tecnologia da informacao designado no qual o Software deve ser usado.

Nota Fiscal significa o documento fiscal emitido pela Deswik em conexdo com o Fornecimento e enviado
ao Cliente de acordo com a lei aplicavel.

Impostos significa impostos (incluindo imposto sobre bens e servi¢os, imposto sobre valor agregado e
imposto retido na fonte), taxas, impostos, deducdes, encargos, reten¢des e taxas (incluindo impostos de
selo e transacdes), juntamente com quaisquer juros, multas, penalidades e outros encargos legais
relacionados.

Prazo significa o prazo deste Contrato especificado na clausula2.

Atualizagdo significa uma nova versdo de todo ou parte do Software que a Deswik disponibiliza,
incluindo pequenas modifica¢des ou melhorias no Software.

1.2 Interpretacao

Neste Contrato, salvo disposi¢cdao em contrario:

(@) uma referéncia ao presente Acordo é uma referéncia ao presente Acordo alterado, variado,
renovado, completado ou substituido de tempos em tempos;

. y o T [4]
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(b) uma referéncia a qualquer legislacao inclui qualquer alteragao ou substituicdo e toda a legislacao
subordinada;

() Palavras ou expressdes:
(i) importar o singular inclui o plural e vice-versa;
(i) importar um género inclui os outros géneros;

(iii) denotando individuos incluem corporacdes, empresas, 6rgaos nado incorporados,
autoridades e instrumentos;

(d) uma referéncia a uma parte deste Contrato ou de qualquer outro instrumento inclui os
executores, administradores, sucessores e cessionarios permitidos dessa parte;

(e) Quando uma palavra ou frase é definida ou recebe significado, qualquer outra classe gramatical
ou forma gramatical tem um significado correspondente;

(f) uma referéncia a uma clausula, cronograma ou anexo é uma referéncia a uma clausula,
Cronograma ou Anexo deste Contrato;

(8) guando um ato for necessario, ou um prazo ou periodo expirar, em um dia que ndo seja um dia
util, o ato podera ser feito, ou o limite ou periodo expirara, no dia util seguinte;

(h) Uma disposicdo do presente Acordo ndo deve ser interpretada em detrimento de uma das partes
pelo simples facto de essa parte ter sido responsavel pela preparacao do documento ou pela
inclusdo da disposi¢do no Acordo;

(i) uma referéncia a duas ou mais pessoas significa essas pessoas conjunta e solidariamente.
(a) Sujeito a cldusula2(b), este Contrato entra em vigor a partir da Data de Inicio e, a menos que seja

rescindido antes de acordo com as disposi¢des deste Contrato, permanece em vigor até a Data
de Expiracgdo.

(b) Se, antes da Data de Vencimento, as partes concordarem por escrito que este Contrato tera efeito
por um periodo mutuamente acordado apds a Data de Vencimento, este Contrato, a menos que
seja rescindido antes de acordo com as disposi¢8es deste Contrato, permanecera em vigor até o
término desse periodo.

3. Prestacdo de Servicos

3.1 Servicos

Sujeito ao pagamento das Taxas pelo Cliente, durante o Periodo de Vigéncia, a Deswik fornecera os
Servigos ao Cliente de acordo com os termos deste Contrato.

3.2  Servicos adicionais

(@) Mediante o acordo de ambas as partes, a Deswik podera fornecer Servigos adicionais ao Cliente
periodicamente de acordo com as taxas aplicaveis no momento. Esses servicos podem incluir
(sem limitagao):

0] treinamento adicional do pessoal do Cliente;
(i) assisténcia detalhada na aplicacdo do software a um projeto especifico; ou

(iii) desenvolvimento de melhorias no Software para uso especifico do Cliente.

Comercial em confianga
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3.3
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Se o cliente solicitar que a Deswik fornega servicos adicionais ou servicos significativamente
diferentes dos servigos, a Deswik informara o cliente o mais rapido possivel sobre as provaveis
taxas adicionais e os termos e condi¢des associados ao fornecer os servicos adicionais ou
variados.

Até que o preco e os termos dos Servicos adicionais sejam acordados por escrito pelas partes, a
Deswik ndo sera obrigada a fornecer os Servigos adicionais ou Servicos variados. Esses servi¢os
serdo fornecidos sob um contrato separado.

Software adicional

Caso quaisquer licencas de Software adicionais sejam adquiridas durante a Vigéncia:

(a)

(b)

(c)

34

No caso de Licengas de Assinatura, as Taxas de licenca serdo rateadas até a Data de Vencimento
e essas licencas serdo adicionadas ao Software Suportado.

No caso de Licencas Mensais, as licengas estardo sujeitas a um contrato préprio de suporte e
manutencdo.

O Cliente pode solicitar que o suporte de determinados pacotes de licengas esteja sujeito a seus
contratos separados de suporte e manutenc¢do, caso em que as datas de expiracdo desses
contratos podem ndo coincidir.

Exclusoes

O Cliente reconhece que os Servicos nao incluem quaisquer servicos de suporte do Software ou de
correcao de falhas, erros ou defeitos resultantes de:

(a)

uso indevido, uso improprio, alteracdo ou dano ao Software;

(b) uma combinacao do Software com outros programas ou equipamentos que ndo tenham sido
aprovados pela Deswik;

(c) o uso pelo Cliente de uma Liberacdo substituida ou ndo suportada;

(d) a operacgado do Software de uma maneira que viole as obriga¢des do Cliente sob 0 EULA;

(e) falha do Cliente em operar ou usar o Software de acordo com o EULA ou qualquer documentagao
do usuario ou qualquer outra orientacdo da Deswik;

(f) o Cliente manipulando dados de origem em um banco de dados SQL subjacente. O cliente
reconhece e concorda que o acesso ao banco de dados deve ser feito apenas por meio da APl ou
da interface do usuario fornecida pela Deswik;

(8) uso pelo Cliente do Software em um ambiente ou plataforma de tecnologia da informacao
diferente daquele especificado pela Deswik em seu site de tempos em tempos;

(h) manutencdo ou programacdo de equipamentos ou sistemas no sistema realizada por uma
pessoa que ndo seja a Deswik ou seu pessoal autorizado; ou

(i) modificacdes no Software ou no Sistema feitas pelo Cliente ou por um terceiro nao
especificamente autorizado pela Deswik a realizar essas modifica¢des.

3.5 Padrao de Servicos

A Deswik ira:

(a)

fornecer os Servicos de forma honesta e diligente com um padrao profissional de habilidade,
cuidado e diligéncia apropriado para um especialista em seu campo e de acordo com todos 0s
padrdes profissionais relevantes;

. N o T [6]
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(b) cumprir todas as leis e regulamentos aplicaveis e todas as autorizagdes, licengas, autorizagfes e
credenciamentos aplicaveis a Deswik ou aos Servicos;

(0) tomar medidas para garantir que apenas o pessoal da Deswik que precise acessar o sistema do
cliente para realizar os servigos tenha acesso ao sistema;

(d) manter a confidencialidade das Informacg&es Confidenciais do Cliente de acordo com a clausula
9 e

(e) cumprir todas as instruc¢des legais dadas pelo Cliente em relacdo ao Acesso.

4. Novos lancamentos

4.1 Oferta de Langamentos

De tempos em tempos, a Deswik pode fornecer ao cliente novas versdes aplicaveis ao software, cujo
custo estd incluido nas taxas.

4.2 Aceitacao da Liberacao

(a) Sujeito a cldusula 4.3, o Cliente ndo é obrigado a aceitar ou instalar uma Versao.
(b) Se o Cliente optar por ndo aceitar ou instalar uma nova Versao:
(i) A Deswik nao sera responsavel por qualquer perda ou dano que o cliente sofra como

resultado de quaisquer defeitos no software que sejam remediados pela versdo;

(i) o cliente reconhece que a Deswik pode ndo ser capaz de oferecer suporte ou remediar
adequadamente os problemas do cliente; e

(iii) o Cliente reconhece que o suporte é fornecido apenas nas Versfes especificadas em

Schedule A.
(c) Se o Cliente aceitar uma nova Versao (baixando-a e instalando-a):
(i) este Contrato continuara a ser aplicado em todos os aspectos ao Comunicado; e
(i) o Cliente excluira todas as cépias do Software ou parte do Software que tenham sido

substituidas pela nova versao ou tratarad todas as cépias de acordo com as instrugdes
razoaveis da Deswik.

4.3 Versdes de software corporativo

(@) Se o Cliente estiver usando o Software Empresarial, o Cliente devera aceitar e instalar pelo menos
0 numero de Versdo por ano civil estabelecido no Anexo A.

(b) Quando indicado no Anexo A, a instalacdo de qualquer Versao Principal deve ser feita por meio
de uma Atualizacdo Assistida.

5. Niveis de servico

5.1 Requisitos de plataforma e entrada de dados

(a) A Deswik realizard os Servicos com base em critérios minimos de hardware e software,
especificados periodicamente pela Deswik em seu site, que sdo exigidos como parte do Sistema
do Cliente.

(b) O Cliente reconhece e concorda que, se o Sistema do Cliente:

0] ndo satisfaz estes critérios;
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(i) ndo atenda a nenhum outro requisito minimo de hardware ou software especificado pela
Deswik; ou

(iii) os dados do cliente ndo sdo de qualidade suficiente ou sdo compativeis com os formatos
suportados pela Deswik (conforme especificado na documentacao do software),

A Deswik pode ndo conseguir fornecer os Servicos de acordo com o padrao exigido ou o Cliente
pode nao conseguir receber o beneficio dos Servigos.

5.2 Niveis de servi¢o

(@) Os niveis de servico sdo baseados na avaliacdo razoavel da Deswik dos padrdes que podem ser
alcangcados, mas sdo apenas metas indicativas e ndo vinculativas.

(b) A Deswik envidara todos os esforcos razoaveis para concluir os Servicos dentro do prazo
estimado e notificara o Cliente assim que razoavelmente possivel ao tomar conhecimento de
qualquer assunto que possa atrasar o prazo indicado para a conclusao.

5.3  Substituicao de hardware e software

Quando a Deswik fornecer ao Cliente qualquer hardware ou Software (incluindo Versdes):

(a)
(b)

(c)

54

o risco no hardware, Software ou Versdes passa para o Cliente na entrega ao Cliente; mas

atitularidade desse hardware nao é transferida para o Cliente até o pagamento integral a Deswik
das Taxas atribuiveis a esse hardware; e

A Deswik pode substituir ou modificar o hardware ou o Software antes da entrega se, na opiniao
razoavel da Deswik, essa substituicdo ou modificacdo ndo tiver nenhum efeito adverso sobre a
capacidade ou o desempenho do hardware ou do Software.

Conclusao dos servicos

(a)

(b)

(©)

5.5

O Cliente deve:

(i) notificar a Deswik por escrito assim que o Cliente tomar conhecimento de quaisquer
defeitos nos Servicos; ou

(i) fornecer a Deswik um e-mail confirmando a conclusdo bem-sucedida de quaisquer
Servicos que a Deswik informe ao Cliente que tenham sido concluidos.

Se o cliente ndo notificar a Deswik sobre quaisquer defeitos nos termos da clausula 5.4(a)(i) ou
fornecer a Deswik um e-mail confirmando a conclusdo bem-sucedida dos Servicos no prazo de
14 dias apés a Deswik notificar o Cliente de que os Servicos relevantes foram concluidos,
considera-se que o Cliente aceitou os Servicos.

Se o cliente notificar a Deswik sobre quaisquer defeitos nos termos da clausula 5.4(a)(i), a Deswik
investigara e (quando aplicavel) procederd, o mais rapido possivel, a retificagdo dos defeitos.
Apos a conclusdo de qualquer retificagcdo de defeito, o Cliente deve fornecer imediatamente uma
notificacdo por e-mail da conclusdao bem-sucedida dos servi¢cos, a menos que existam mais
defeitos. Nesse caso, o Cliente também é obrigado a notificar a Deswik sobre tais defeitos.

Cooperagao Mutua

Ambas as partes irdo:

(a)

(b)

informar a outra parte assim que possivel sobre quaisquer alteracbes imprevistas, novos
desenvolvimentos ou outros problemas que afetem e influenciem os Servicos; e

sempre que razoavelmente possivel, acomodar os requisitos de agendamento uns dos outros.
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6. Obrigacoes do Cliente

6.1 Informacgao

(@) O cliente reconhece e concorda que, ao fornecer os servicos, a Deswik depende da precisdo e
integridade das informac®&es fornecidas a Deswik pelo cliente.

(b) O Cliente concorda e aceita que a descri¢do, o escopo, a extensao, a quantidade e os prazos e
todos os outros atributos dos Servicos estabelecidos neste Contrato estdo de acordo e sdo uma
interpretagao precisa dos requisitos do Cliente e do Sistema do Cliente.

6.2 Geral

Para permitir que a Deswik forneca os Servi¢os, o Cliente deve:

(@) para permitir que a Deswik forneca os Servicos dentro de prazos indicativos, forneca:
0] acesso oportuno ao pessoal-chave do Cliente;
(i) Acesso oportuno a todos os sistemas e dados necessarios (incluindo, quando necessario

ou desejavel, acesso administrativo);

(iii) acesso oportuno as instala¢des, incluindo quaisquer credenciacBes de seguranca
necessarias, quando necessario;

(iv) todos os itens identificados como pré-requisitos na Proposta;
(v) comunicacdo e engajamento interno das partes interessadas; e
(vi) gerenciamento interno de projetos;

(b) esforcos razoaveis para responder com rapidez e precisdao a todas as solicitacdes razoaveis da
Deswik para fornecer as informac¢des necessarias para o desempenho dos Servicos;

(c) garantir que todas as informac8es fornecidas a Deswik sejam precisas e completas e ndo sejam
incompletas ou enganosas;

(d) permitir que o pessoal da Deswik envolvido na prestacdo dos Servicos acesse o Sistema do
Cliente e a documentacao relevante, conforme necessario, para permitir que a Deswik execute
0s Servicos corretamente;

(e) qguando o acesso as instalacBes de um Cliente for necessario, garantir que as instala¢des do
Cliente sejam seguras e cumpram todas as legislac8es, regulamentos e padrdes relevantes de
saude e seguranca ocupacional;

(f) quando relevante, disponibilizar a Deswik pessoal adequado do cliente para:
(i) fornecer informacdes sobre o Sistema do Cliente e o ambiente de tecnologia da
informacao;
(ii) resolver consultas; e

(iii) fornecer outras informag8es e assisténcia que sejam razoavelmente solicitadas pela
Deswik e seu pessoal em relagdo a prestacao dos Servicos.

6.3 Acesso

(a) Durante o Prazo, o Cliente deve fornecer a Deswik:
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(i) acesso nao exclusivo as instala¢des do Cliente ou a qualquer outro local onde o Sistema
esteja localizado, na medida necessaria para permitir que a Deswik execute os Servicos;
e

(ii) Acesso ao Sistema, seja por comparecimento as instalagdes do Cliente ou outro local

onde o Sistema esteja localizado e utilizando os computadores e hardware do Cliente ou
por meio de acesso remoto.

(b) A Deswik garantira que seu pessoal, ao usar as instala¢des ou instala¢des do cliente:

(i) cumprir todas as regras, orientaces e procedimentos, incluindo aqueles relacionados a
segurancga ou salde e seguranca ocupacional, que estdo em vigor nas instalagdes ou site;

(i) evitar interferéncias desnecessarias na passagem de pessoas e veiculos; e

(iii) ndo criar um incobmodo ou ruido ou perturbacgao irracional.

7. Taxas, Despesas e Pagamento

71 Taxas

(@) O Cliente deve pagar a Deswik as Taxas pelos Servicos.

(b) A Deswik emitird uma fatura para o Cliente referente as Taxas, e o Cliente devera pagar a Taxa a
Deswik no prazo de 30 dias ap6s o recebimento de uma Fatura Fiscal da Deswik.

(c) Além da taxa, a Deswik deve, mediante apresentacdo ao cliente de recibos ou outras provas
formais, ser reembolsada por:

(i) todas as despesas razoaveis do préprio bolso; e
(i) todas as despesas de viagem razoaveis,
incorridos pela Deswik na execuc¢ao dos Servicos.
(d) A Deswik pode alterar suas Taxas periodicamente mediante notificacdo ao Cliente.

7.2 Taxas para licencas adicionais

Se o Cliente adquirir quaisquer licengas de software adicionais durante a Vigéncia:

(a) os termos do EULA se aplicardo a esse Software;

(b) taxas adicionais serdo aplicadas com base no modelo de precos da Deswik no momento da
compra; e

(c) o Cliente pode solicitar que o suporte para essas licencas de software adicionais seja adicionado

a este contrato. Nesse caso, as taxas de manutencdo das Licencas Perpétuas, ou as taxas da
Licenga de Assinatura, conforme apropriado, serdo calculadas proporcionalmente.

7.3 Inadimpléncia

Em caso de inadimpléncia, a Deswik podera cobrar do Cliente uma multa de 2% (dois por cento) sobre
quaisquer quantias devidas nos termos deste Contrato que ndo forem pagas dentro do prazo
especificado neste Contrato, com ajuste monetario pelo IGP-M/FGV (ou, na sua auséncia, por outro indice
de inflacdo para substitui-lo) e juros.

7.4 Citagdes

Quando, a qualquer momento, a Deswik fornecer uma cotacdo ao cliente (incluindo, mas nao se
limitando a, como parte de qualquer proposta), o cliente reconhece e concorda que a cotagdo é:
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(@) com base na avaliacdo razoavel da Deswik sobre o tempo e os materiais necessarios para realizar
o trabalho com base nas informac¢des disponiveis para a Deswik no momento da preparagao da
cotagao; e

(b) apenas indicativa e ndo vincula a Deswik.

7.5 Disputas

Se a qualquer momento o Cliente contestar um valor incluido numa Nota Fiscal, o Cliente devera pagar
imediatamente o valor ndo contestado.

7.6 IMPOSTOS

(@) Os valores a serem pagos pelo Cliente a Deswik por ou em conexdo com qualquer Fornecimento
nos termos deste Contrato sdo precos liquidos e ndo incluem quaisquer Impostos aplicaveis.

(b) O Cliente deve pagar a Deswik um valor adicional por conta de Impostos igual aos valores devidos
pelo Cliente pelo Fornecimento multiplicado pela taxa de Impostos vigente, pelo método de gross
up.

(c) Sujeito a cldusula?7.6(d), o valor adicional por conta de Impostos é devido ao mesmo tempo e da

mesma forma que os valores a pagar pelo Cliente devem ser pagos a Deswik.

(d) O Cliente ndo é obrigado a pagar o valor adicional por conta de Impostos até que a Deswik tenha
fornecido ao Cliente uma Nota Fiscal.

(e) Na medida em que os valores do Fornecimento consistam no reembolso ou indenizagao por
quaisquer responsabilidades, custos ou despesas incorridos pela Deswik, neste Contrato o valor
dessas responsabilidades, custos ou despesas é considerado liquido de qualquer reembolso ou
crédito de imposto pago a montante de Impostos aos quais a Deswik tem direito como resultado
de incorrer na responsabilidade, custo ou despesa.

8. Direitos de Propriedade Intelectual

O Cliente reconhece que:

(@) os direitos concedidos ao Cliente no Software e em todas as Atualiza¢gdes sdo uma licenga apenas
nos termos do EULA;

(b) os Direitos de Propriedade Intelectual do Software e de todas as Atualiza¢es sdo de propriedade
da Deswik ou de terceiros relevantes de acordo com os termos do EULA; e

() todos os direitos de propriedade intelectual criados como resultado ou durante a prestacdo dos
servicos pela Deswik ao cliente e todos os direitos de propriedade intelectual em e para todos os
documentos e qualquer outro material protegido criados para os fins ou durante a prestacdo
dos servicos pela Deswik ao cliente irdo, ap6s sua criagdo, ser atribuido e investido inteiramente
na Deswik.

0. Confidencialidade

9.1 Acesso a informacgdes confidenciais

Cada parte reconhece que a outra parte, seus funcionarios ou agentes, podem ter acesso a Informacd&es
Confidenciais relacionadas aos negécios das outras partes ou a operacdo deste Contrato ou a quaisquer
negociacdes relacionadas a este Contrato.
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9.2 Obrigagdes de confianca

Cada parte se compromete a:

(@) manter em estrita confidencialidade todas as Informacdes Confidenciais que estejam em sua
posse; e
(b) na medida do comercialmente vidvel, tomar o mesmo grau de cuidado que o destinatario usa

para proteger suas proprias Informacdes Confidenciais.

9.3 Sobrevivéncia

As obrigacBes de confianca nesta cldusula 9 se permanecem apds a expiracdo ou rescisdo deste
Contrato.

10. Forga maior

Nenhuma das partes sera:
(a) em viola¢do deste contrato como resultado de; ou
(b) responsavel por,

qualquer falha ou atraso no cumprimento das obriga¢des dessa parte nos termos deste Contrato, na
medida em que a falha seja causada por um Evento de Forca Maior.

11. Rescisao

11.1 Rescisao do EULA

(a) Este contrato sera rescindido se, por qualquer motivo, o EULA for rescindido.

(b) Se este Contrato for rescindido nos termos da cldusula 11.1(a), a Deswik ndo terd nenhuma
obrigacdo de reembolsar quaisquer Taxas ja pagas pelo Cliente nos termos deste Contrato ou do
EULA.

11.2 Rescisao pelo Cliente

Sem prejuizo de quaisquer direitos ou recursos do Cliente, o Cliente podera, mediante aviso prévio por
escrito com pelo menos 7 (sete) dias de antecedéncia a Deswik, rescindir este Contrato se:

(a) A Deswik viola suas obrigacdes sob este Contrato e:
(i) a violagdo ndo é passivel de reparacdo;
(i) se for passivel de reparacdo, a violagdo nao for remediada no prazo de 30 dias apés o

recebimento da notificagdo por escrito da Deswik exigindo que a violagao seja corrigida,

a menos que a violagdo, levando em consideracdo sua natureza, importancia ou as acdes
tomadas pela Deswik durante o periodo para corrigir qualquer Erro, ndo justifique a rescisdo; ou

(b) ocorre um Evento de Insolvéncia em relacdo a Deswik.

11.3 Rescisao pela Deswik

Sem prejuizo de quaisquer direitos ou recursos da Deswik, a Deswik podera, mediante aviso prévio por
escrito com pelo menos sete (7) dias de antecedéncia ao cliente, rescindir este Contrato se:

(@) o cliente ndo pagar uma fatura ndo contestada no prazo de trinta dias apds o recebimento dessa
fatura e persistir nessa falha por um periodo de quatorze dias apds o recebimento da notificagao
dada pela Deswik ao cliente;

C ial fi mp e 12
omercial em confianga D nesw“( | [12]



Contrato de Suporte e Manutencdo de Software - 02/2025
Deswik.Suite / Deswik.MDM

(b) o Cliente violar suas obriga¢8es sob este Contrato e:
(i) a violacdo nao é passivel de reparagao;
(ii) se for passivel de reparacdo, a violacdo ndo for sanada no prazo de 30 dias apés o

recebimento da notificagdo por escrito do Cliente exigindo que a violacdo seja corrigida,

a menos que a violacdo, tendo em conta a sua natureza e importancia, nao justifique a rescisao;
ou

(c) um Evento de Insolvéncia ocorre em relagao ao Cliente.

11.4 Apés arescisao

(@) A rescisdo deste Contrato nao afeta nenhum direito ou responsabilidade acumulada de qualquer
uma das partes, nem afetara a entrada em vigor ou a continuagdo em vigor de qualquer
disposicao deste Contrato que seja expressa ou implicitamente destinada a entrar ou continuar
em vigor na rescisao ou apds a rescisao.

(b) O Cliente deve pagar imediatamente a Deswik todo o dinheiro devido e devido na data de
rescisao deste Contrato.

(c) A Deswik deve entregar ou devolver imediatamente ao Cliente as Informac¢8es Confidenciais,
incluindo documentos, relatérios e registros do Cliente em posse, custédia ou controle da
Deswik.

(d) O Cliente deve entregar ou devolver imediatamente a Deswik as Informa¢8es Confidenciais,
incluindo documentos, relatérios e registros da Deswik em posse, custédia ou controle do
Cliente.

(e) Ao receber um aviso de rescisdo, a Deswik deve providenciar uma interrupcao ordenada do

trabalho de acordo com qualquer aviso por escrito do cliente.

11.5 Efeito da rescisdo nas atualiza¢des

Se um novo contrato ndo for celebrado no vencimento ou rescisao deste Contrato, o Cliente ndo seré
elegivel para Atualiza¢des do Software.

12. Isencao de responsabilidade e limitacao de recursos

121 Sem garantia

(a) A Deswik toma medidas comerciais para fornecer os Servicos de modo a atender aos requisitos
do Cliente e garantir que o Software e quaisquer Versdes estejam livres de erros. No entanto, a
Deswik ndo faz nenhuma declaragdo e ndo garante que:

(i) os Servicos, Software e quaisquer Versdes estardo livres de erros, atenderdo aos
requisitos do Cliente ou serdo adequados para qualquer finalidade especifica; ou

(ii) 0s Servicos serao executados dentro de um determinado momento.

(b) Sob nenhuma circunstancia a Deswik serd responsavel por quaisquer danos incidentais,
especiais, indiretos, diretos ou consequenciais ou lucros cessantes, interrupcao de negocios,
perda de oportunidade de negdcios ou reputacdo, quaisquer reivindica¢cdes por danos indiretos,
especiais ou punitivos, reclamacdes de terceiros ou quaisquer perdas indiretas ou consequentes
ou despesas relacionadas que possam surgir da instalacdo ou uso do Software, incluindo, mas
ndo se limitando a, aqueles resultantes de defeitos no Software ou perda ou imprecisao de dados
de qualquer tipo e se a Deswik tem ou ndo qualquer aviso da possibilidade de tais danos.
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() Se a Deswik violar qualquer disposicao deste contrato, a responsabilidade maxima Unica e
exclusiva da Deswik, seja baseada em contrato, ato ilicito ou de outra forma, nao excedera, em
hipotese alguma, o menor valor de:

(i) 0 prec¢o total pago pelos Servicos durante o periodo de doze meses imediatamente
anterior ao evento de causalidade;

(i) reexecutar os Servi¢os; ou
(iii) reexecucao dos Servicos por terceiros razoavelmente aceitavel para a Deswik.

(d) O Cliente concorda que o Cliente deve iniciar qualquer a¢do decorrente ou relacionada a este
Contrato e aos Servicos ou ao uso do Software ou de outros Servicos pelo Cliente dentro de um
(1) ano ap6s a ocorréncia da perda ou dano. Apds esse periodo, o Cliente concorda que qualquer
causa de a¢do serd permanentemente barrada.

(e) Nada neste Contrato se destina ou sera interpretado como excluindo ou modificando quaisquer
direitos, garantias ou condic¢des estatutarias aplicaveis a este Contrato ou ao Software e que, em
virtude de qualquer legislacdo, ndo podem ser modificados ou excluidos.

13. Representantes

Cada parte ird, na Data de Inicio e de tempos em tempos, se um representante nomeado for substituido,
informar a outra parte sobre o nome e os detalhes de contato de seu representante nomeado para:

(@) facilitar a comunicacdo entre as partes e facilitar a prestacao dos Servicos;

(b) fornecer qualquer informacao exigida por uma parte em relacao aos Servigos;

(c) lidar com quaisquer quest8es que surjam em relagdo aos Servicos ou a este Contrato; e
(d) receber quaisquer notifica¢des feitas sob este Contrato.

14. Nao Solicitacao

(a) Cada parte ndo ira:
0] durante o Prazo; ou
(ii) por um periodo de seis meses ap6s o Prazo ou qualquer prorrogacao do Prazo,

solicitar os servigos ou oferecer emprego a qualquer funcionario da outra parte.
(b) Por razdes de clareza, esta obrigacdo ndo impede uma parte de:

(i) considerar e aceitar uma inscri¢do feita por qualquer diretor, funcionario ou contratado
da outra parte em resposta a um anuncio de recrutamento publicado de forma geral e
ndo especificamente direcionado aos diretores, funcionarios ou contratados da outra
parte;

(i) responder a uma abordagem feita a uma parte ou seus consultores profissionais por
qualquer um dos diretores, funcionarios ou contratados da outra parte que possa ser
estabelecida a partir de registros escritos foi iniciada por esse diretor, funcionario ou
contratado; ou

(iii) responder a uma abordagem de um recrutador profissional em nome de qualquer um
dos diretores, funcionarios ou contratados da outra parte que seja feita sem o
conhecimento do recrutador sobre o propésito.
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15. Relagao

(a) O cliente e a Deswik reconhecem e concordam que:

(i) a relagdo entre as partes é a de contratantes independentes e ndao de empregador e
empregado, sécios, joint ventures, fiduciarios ou principal e agente;

(ii) A Deswik ndo tem direito a voto nem controle de gestdo em rela¢do ao cliente ou a
qualquer parte do cliente ou de seus negdcios;

(iii) A Deswik ndo tem poder para vincular o Cliente e ndo deve se apresentar como tendo
qualquer posicao de autoridade ou capacidade de vincular o Cliente de qualquer forma.

(b) A Deswik deve divulgar ao Cliente todos os conflitos de interesse materiais reais e potenciais que
existam, surjam ou possam surgir durante a execuc¢ao dos Servigos assim que possivel apos ele
tomar conhecimento desse conflito.

16. Cessao ou outra transferéncia

(@) O Cliente s6 pode ceder este Contrato as partes seguintes no caso de uma fusdo, aquisi¢ao ou
mudanca de controle se;

0] o Cliente notificar a Deswik no prazo de sessenta (60) dias apds a cessao;

(i) 0 cessionario concorda por escrito em ficar vinculado aos termos e condi¢Bes deste
Contrato; e

(iii) apos a cessdo ou transferéncia, o Cliente cedente ndo faz mais uso do Software e exclui
ou destroi todas as copias do Software em sua posse, custddia ou controle e fornece
evidéncias de exclusdo ou destrui¢cdo para a Deswik

(b) Qualquer suposta cessdo ou transferéncia do Software pelo Cliente que ndo esteja de acordo
com os requisitos desta clausula 16 sera nula e dara a Deswik o direito de rescindir este Contrato
de acordo com a clausula 11.

(0) A Deswik pode ceder seus direitos e obrigacdes sob este Contrato sem o consentimento do
Cliente. Qualquer cessionario permitido estara vinculado aos termos e condi¢des deste Contrato.

17. Resolucao de disputas

17.1 Acordo para participar da resolucao de disputas

As partes concordam em cumprir as disposicdes de resolu¢do de disputas desta clausula 17 em rela¢do
a qualquer disputa que surja entre as partes em relacdo a este Contrato ou ao EULA antes de iniciar
qualquer litigio ou arbitragem.

17.2 Aviso de disputa

Se houver uma disputa entre as partes, qualquer uma das partes podera notificar a outra estabelecendo
sucintamente os detalhes da disputa e declarando que é uma notificacdo de disputa dada sob esta
cldusula 17.1.

17.3 Aviso em resposta

No prazo de 5 dias Uteis apds a entrega da notificacdo de disputa, o destinatario deve entregar a outra
parte uma notificagdo em resposta:

(@) acusar a recepcdo da notificacdo de litigio pela parte;
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declarando que é um aviso dado sob esta clausula 17.3; e

estabelecendo sucintamente qualquer informacdo que acredite ser diretamente relevante para
a disputa.

Reuniao inicial

(a)

17.5

As partes devem se reunir dentro de 10 dias Uteis ap6s a data de entrega do aviso de disputa e
tentar resolver a disputa.

Cada parte deve envidar seus melhores esforcos para resolver a disputa e agir de boa fé.

Arbitragem

(a)

(b)

(0)

(d)

(e)

(f)

17.6

Se a disputa ndo for resolvida dentro de 10 dias Uteis da reunido realizada de acordo com a
clausula 17.4 ou em qualquer periodo adicional acordado pelas partes, qualquer parte podera
submeter a disputa a Camara de Mediacdo e Arbitragem Empresarial - Brasil (CAMARB) para
arbitragem.

Todas as disputas decorrentes ou relacionadas ao Contrato serdo finalmente resolvidas nos
termos do Regulamento de Arbitragem da CAMARB ("Regulamento da CAMARB") por um ou mais
arbitros nomeados de acordo com o referido Regulamento da CAMARB.

O numero de arbitros sera de trés ("Tribunal da CAMARB"). A Deswik nomeard um arbitro e o
Cliente indicara um arbitro, e os dois arbitros assim nomeados deverdo concordar e nomear um
terceiro arbitro, que atuara como arbitro presidente. Caso a Deswik ou o Cliente ndo nomeie um
arbitro dentro dos prazos especificados nas Regras da CAMARB, esse arbitro devera ser
nomeado pelo Tribunal da CAMARB. Na hipotese de os dois arbitros deixarem de indicar um
terceiro arbitro, este sera indicado e nomeado pelo Tribunal da CAMARB. Na hipétese de tanto
a Companhia quanto o Consultor deixarem de indicar arbitro nos prazos especificados no
Regulamento da CAMARB, os trés arbitros serdo indicados e nomeados pelo Tribunal da
CAMARB.

A sede ou o local legal da arbitragem sera a cidade de Belo Horizonte, Estado de Minas Gerais,
Brasil. O idioma a ser utilizado no procedimento arbitral sera o portugués.

Os arbitros terdo o poder de conceder qualquer recurso ou medida legal ou equitativa disponivel
por lei, incluindo medida cautelar (proviséria e/ou final) e desempenho especifico e quaisquer
medidas ordenadas pelos arbitros podem ser especificamente aplicadas por qualquer tribunal
de jurisdicdo competente. Cada Parte reserva-se o direito de buscar medidas provisérias,
incluindo medidas cautelares e anexac¢des ou liminares pré-arbitrais, de qualquer tribunal de
jurisdicdo competente e qualquer solicitacdo desse tipo nao sera considerada incompativel com
o acordo de arbitragem, nem sera considerada uma rendncia ao direito de arbitrar. Isso constitui
0 acordo escrito necessario.

A sentenca arbitral sera final e vinculativa para as Partes. As Partes comprometem-se a executar
qualquer sentenca sem demora e renunciam ao seu direito a qualquer forma de recurso com
base em motivos diferentes dos contidos na Convencdo das Nagbes Unidas sobre o
Reconhecimento e a Execugao de Sentencas Arbitrais de 1958, na medida em que tal renuncia
possa ser validamente feita. O julgamento sobre a sentenca pode ser proferido por qualquer
tribunal com jurisdicdo sobre ela ou sobre a Parte relevante ou seus ativos.

O acordo continua em vigor

Cada uma das partes deve continuar a cumprir suas respectivas obriga¢des sob este contrato enquanto
aguarda a resoluc¢ao da disputa.

. . . g s [16]
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17.7 Injuncoes

Nada nesta cldusula 17 impede qualquer uma das partes de iniciar uma medida cautelar quando os
danos podem ser uma soluc¢do inadequada ou inapropriada.

17.8 Sobrevivéncia

Esta cldusula 17 sobreviva a rescisao, rescisao ou expira¢ao deste Contrato.

18. Avisos

(a) Um aviso dado sob este contrato deve ser:
0] por escrito e assinados pelo remetente ou em seu nome;
(i) dirigido ao endereco do destinatario especificado neste contrato ou conforme alterado

por notificacdo por escrito; e

(iii) deixado ou enviado por correio registrado, entregue em maos ou fax para esse endereco.

(b) Considera-se que foi notificado:
(i) se deixado no endereco do destinatario ou entregue em maos, no dia da entrega;
(i) se enviado por correio registado, 2 Dias Uteis apés a data de envio; ou

(iii) se enviado por fax, quando a maquina de fax do remetente registrar que foi transmitido
sem erros.

(c) As disposi¢des desta cldusula18 sdo adicionais a qualquer outro modo de servi¢o permitido por
lei.

19. Termos Gerais

19.1 Lei Aplicavel e Jurisdicao

(a) Este contrato é regido pelas leis da Republica Federativa do Brasil.

(b) Para fins de qualquer Resolucdo de Disputas nos termos deste Contrato, e sujeito a negociacdes
amigaveis e arbitragem prévias, as partes devem se submeter a jurisdicdo dos tribunais da
Comarca da Cidade de Belo Horizonte, Estado de Minas Gerais, Brasil.

19.2 Acordo Integral

Este Contrato e o EULA:

(@) constitui o acordo integral entre as partes sobre seu objeto e substitui todos os contratos,
acordos e entendimentos anteriores em relagdo a esse assunto; e

(b) s6 pode ser alterado por escrito e assinado por todas as partes.

19.3 Sobrevivéncia

As disposi¢Ses das clausulas deste Contrato em relagdo a documentos, direitos de propriedade
intelectual, seguros, direitos autorais, indenizacdo e confidencialidade sobrevivem a expira¢do ou
rescisdo deste Contrato.

C ial fi mp e 17
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19.4 Contrapartes

Este Contrato pode ser executado em qualquer nimero de vias, cada uma das quais é considerada um
original. Todas essas contrapartidas juntas constituem um Unico instrumento. Uma contraparte
executada pode ser entregue por fax.

19.5 Renlncias

Uma renudncia por uma parte de qualquer um de seus direitos sob este contrato:
(a) deve ser por escrito; e

(b) ndo funciona como uma rendncia de qualquer outro direito ou como uma renuncia futura desse
ou de qualquer outro direito.

19.6 Custos e despesas

Cada parte deve pagar seus proprios custos e despesas em relacdo a negociacao, preparacao e execu¢ao
deste Contrato e qualquer outro documento executado de acordo com este Contrato.

19.7 Acao adicional

Cada Parte deve fazer todas as coisas e assinar todos os documentos razoavelmente necessarios para
dar efeito a este contrato e as transa¢des contempladas por ele.

19.8 Sem fusao

Nenhuma das disposi¢des deste Contrato se funde na rescisao, liquida¢do ou conclusdo deste Contrato,
nem é afetada pela assinatura e/ou entrega de qualquer outro documento.

19.9 Divisao

Se qualquer disposicdo ou parte de uma disposicdo deste Contrato for invdlida ou inexequivel em

qualquer jurisdicao:

(@) Adisposicdo deve ser lida para efeitos da aplicagdo dessa disposicao nessa jurisdicao, se possivel,
de modo a ser valida e exequivel; ou

(b) se a disposicdo ndo puder ser lida, ela deve ser cortada se puder ser cortada, sem afetar as
demais disposicdes deste Contrato ou afetar a validade ou aplicabilidade dessa disposicdao em
qualquer outra jurisdicdo e as partes devem consultar de boa fé para determinar se qualquer
alteracdo ou disposicao substituida é necessaria.

. . . g s [18]
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SCHEDULE A DESCRICAO DO SERVICO

Item Detalhes

Escritério de suporte da
Deswik

Asia-Pacifico - Brisbane, Perth

América do Sul - Santiago, Lima, Belo Horizonte
América do Norte - Calgary, Denver

Africa - Joanesburgo

EMEA e CEIl - Londres

Dias de servi¢co

Em dias Uteis - definido como um dia que ndo é sabado, domingo ou feriado no local
do escritério de suporte relevante da Deswik (acima).

Horario de atendimento

O suporte é fornecido entre 8h e 17h em dias Uteis no local do escritério de suporte
relevante da Deswik (acima).

Métodos de log de
chamadas de suporte

Australia: 1300 653 032 ou +61 7 3292 2708
Africa: +27 11958 0170
Américado Sul:  Chile: +56 2 3278 3888

Peru: +51 973 596 864

Brasil: +55 31 3024 2575

América do Norte: +1 800977 9156

EMEA e CIS: +44 1494 216 321
Email: support@deswik.com
Teia: https://clientportal.deswik.com

Requisitos de chamada
de suporte

e Os usuarios que registrarem chamadas de suporte devem ter participado do
Deswik Basic Training no minimo.

e Achamada de registro do usuario deve fornecer informacd&es suficientes para que
a Deswik reproduza o erro.

Software para desktop (Deswik.Suite) - InclusGes e exclusdes de suporte

VersGes de software
suportadas (versdes)

e A qualquer momento: a versao atual e as versées ndo mais do que 12 meses a
partir da data de lancamento inicial.

e Nao mais do que duas (2) versdes instaladas lado a lado e essas versdes devem
ser versdes consecutivas.

Servico /
Incluido

Suporte

e Problemas do usuério;

e Correcdes;

e Fornecimento de patches;

e Fornecimento de novas versoes;

e Aconselhamento de suporte técnico sobre compatibilidade de patches e versoes;

e Fornecer as informacBes necessarias para o gerenciamento de incidentes
internos, gerenciamento de problemas, gerenciamento de mudancas e processos
e sistemas de atendimento de solicita¢des do Cliente; e

e Relatérios de atendimento ao cliente conforme razoavelmente solicitado.

Servico/Suporte
Excluido

e Problemas de terceiros atribuiveis a plataforma/ambiente de Tl ou aplicativos de
terceiros ndo suportados;

e Problemas de ambiente / plataforma de Tl do cliente;

e Fornecimento de funcionalidades personalizadas/novas mediante solicitacao;

e Alteracdo de quaisquer Scripts, Mapas de Processos ou Plugins especificos do
cliente;

e Problemas com dados/entradas do cliente que ndo estdo em conformidade com
as especifica¢des do projeto ou documentacao do usuario;

e Realizar diretamente a configura¢do de implementacdes novas ou existentes;

e Realizar qualquer Teste de Aceitacdo do Usuario especifico do cliente;

e Usar sistemas de suporte diferentes do préprio sistema da Deswik;

e Ser responsavel pelo gerenciamento de incidentes internos, gerenciamento de
problemas, gerenciamento de mudangas e processos e sistemas de atendimento
de solicita¢Bes do Cliente;

|
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e Testes de desempenho do ambiente de Tl;
e Treinamento; e
e Qualquer documentagdo personalizada.

Os Servicos Excluidos podem ser fornecidos sob um contrato de servigos técnicos
separado.

Deswik.MDM - Inclusées

e exclusdes de suporte

VersGes de software
suportadas (versdes)

e O MDM ¢é langado em um ciclo de langamento combinado de "Manutencdo
Estendida" (EM) e "Manutencdo Limitada" (LM).

VersBes do EM com suporte

e AsversOes EM sdo a versao principal do MDM, lancada anualmente.

e O suporte é fornecido para uma versado EM até 3 meses apds a proxima versdo
EM (ou seja, 12 meses até a proxima versao + 3 meses de transicdo para
atualizagcdo). Espera-se que os sites atualizem para a nova versao do EM dentro
de 3 meses ap6s a versdo do EM.

e O aconselhamento técnico estara disponivel para uma versao EM até 4 meses
apo6s a proxima versao EM.

e Bugs criticos serdo corrigidos por meio de versGes menores.

Versdes LM suportadas

s Asversfes LM estardo em uma 'abordagem continua' com novas versdes prontas,
mas sem um ciclo de langamento fixo, a fim de lancar novos recursos ou
atualizacdes em resposta ao feedback do usudrio. Espera-se que os sites
atualizem para a versdo mais recente do LM dentro de um prazo razodvel a partir
da data de lancamento de cada versao do LM.

e O aconselhamento técnico estara disponivel para uma versdo LM até 4 meses
apds o préximo langamento do LM.

e Bugs criticos serdo corrigidos apenas em uma versdo secundaria da versdo LM
mais recente.

e Ousodeversdes LM em vez de versdes EM é opcional. No entanto, se um usuario
optar por instalar a versdo LM, ele ndo podera reverter para a versdo EM até a
proxima versao EM.

Servico / Suporte
Incluido

e Problemas do usuério;

e Correcdes;

e Fornecimento de liberacdo menor;

e Fornecimento de grandes lancamentos;

e Assessoria de suporte técnico sobre compatibilidade de versdes e versdes;

e Fornecer as informacBes necessarias para o gerenciamento de incidentes
internos, gerenciamento de problemas, gerenciamento de mudancas e processos
e sistemas de atendimento de solicita¢des do Cliente; e

e Relatérios de atendimento ao cliente conforme razoavelmente solicitado.

Assessoria técnica
incluida

e Problemas do usuério;

e Solugdes alternativas para problemas ndo criticos;

e Aconselhamento de suporte técnico sobre compatibilidade de patches e versdes;

e Fornecer as informac¢des necessarias para o gerenciamento de incidentes
internos, gerenciamento de problemas, gerenciamento de mudancas e processos
e sistemas de atendimento de solicitagSes do Cliente.

Servico/Suporte
Excluido

Exclusées gerais aplicaveis a todos os softwares da Deswik:

e Problemas de terceiros atribuiveis a plataforma/ambiente de Tl ou aplicativos de
terceiros ndo suportados;

e Problemas de ambiente / plataforma de Tl do cliente;

e Fornecimento de funcionalidades personalizadas/novas mediante solicitacao;

e Alteracdo de quaisquer Scripts, Mapas de Processos, Plugins, Conectores PowerBI
ou outros Conectores especificos do cliente;
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e Problemas com dados/entradas do cliente que ndo estdo em conformidade com
as especifica¢des do projeto ou documentagdo do usuario;

e Realizar diretamente a configura¢do de implementacdes novas ou existentes;

e Realizar qualquer Teste de Aceitacdo do Usuario especifico do cliente;

e Usar sistemas de suporte diferentes do préprio sistema da Deswik;

e Ser responsavel pelo gerenciamento de incidentes internos, gerenciamento de
problemas, gerenciamento de mudangas e processos e sistemas de atendimento
de solicitag8es do Cliente;

e Testes de desempenho do ambiente de Tl;

e Treinamento; e

¢ Qualquer documentacdo personalizada.

Exclusées especificas do MDM:

e Suporte ou assisténcia necessaria como resultado da manipulacdo de dados de
origem que ndo seja por meio da APl fornecida. Isso pode incluir:

o acesso direto ao banco de dados pelo Cliente para integra¢des/relatérios,
incluindo, sem limita¢cdo, a manipulacdo do Cliente de dados de origem no
banco de dados SQL subjacente;

o manipulagdo do armazenamento de arquivos.

e AlteracBes no software Deswik associadas a uma alteracdo de interface devido a
atualizagcdo ou reconfiguracdo de um aplicativo de terceiros;

e Manutencdo ou gerenciamento da configuracdo do MDM especifico do local;

e Auxiliar no teste de aceitacdo do usudrio antes de uma atualiza¢do do sistema;

e Limpeza de dados de clientes, configuracdo de modelos ou mapas de processos
como parte de uma implementacao;

e Atualiza¢des assistidas;

e Suporte para interfaces com o Software ou dados que ndo sao explicitamente
suportados, conforme descrito na documentac¢do do usudrio final da Deswik.
Para esclarecer, o acesso direto a bancos de dados, servicos da Web nao
publicados e similares ndo é suportado. A Deswik pode alterar qualquer interface
ndo suportada a qualquer momento e sem aviso prévio, quando necessario para
garantir a integridade do produto.

Os Servicos Excluidos podem ser fornecidos sob um contrato de servigos técnicos
separado.
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SCHEDULE B METAS DE NIVEL DE SERVICO

. Tipo de _— Tempo de = T
Severidade P Descricao P Tempo de Resolucdo & Descricao
suporte resposta
Uma funcdo essencial do
Software deixou de funcionar, o ~ .
) . Forneca uma solucdo dentro de 3 dias
. que impede a realizacdo de - . ~ ; ) <
Defeito de - o 4 Horario | Uteis. Asolugdo pode incluir uma solugdo
atividades comerciais criticas do ) ) ~ .
software . . ~ Comercial alternativa ou uma correcdo privada do
dia-a-dia. Uma solugao
) . - ; produto.
alternativa ndo estd disponivel
. imediatamente.
Critico - ; A r
O usuario precisa de assisténcia
com a funcionalidade do . .
. Forneca uma solucao dentro de 3 dias
e software para produzir um - e ~ . .
Assisténcia ao e 4 Horario | Uteis. A solu¢do contera instrugdes ou
- resultado  critico para as . . .
usuario - . . Comercial solucBes alternativas para alcancar o
atividades comerciais do dia-a- . p
. ~ ) ~ resultado desejado (se possivel).
dia. Uma solucdo alternativa ndo
estd disponivel imediatamente.
Uma funcdo central do Software Fornega uma solucdo dentro de 7 dias
Defeito de | deixou de funcionar. Uma | 8 Hordrio | Uteis. A solu¢do pode incluir uma solugdo
software solugdo alternativa estd | Comercial alternativa ou uma corre¢do publica do
disponivel. produto.
O usuario precisa de assisténcia
Alto com a funcionalidade do = .
: Forneca uma solugdo dentro de 7 dias
A Software para produzir um - e = . ~
Assisténcia ao . 8 Horario | Uteis. A solucdo conterd instruces ou
. resultado que é um recurso ) - .
usuario Comercial solucBes alternativas para alcancar o
central do Software. Uma . o
- . ] resultado desejado (se possivel).
solucdo alternativa estd
disponivel.
O Software tem um problema . .
. P Forneca uma solucdo dentro de 20 dias
que estd tendo apenas um o ~ L =
. . L Uteis. A soluc¢do pode incluir uma solugdo
Defeito de | pequeno impacto nas atividades B ) .
L : 2 dias Uteis alternativa ou um compromisso de
software operacionais normais. Uma . <
~ . . implementar uma correcdo em uma
solucao alternativa esta .
. ., versao futura do produto.
disponivel.
O usudrio precisa de assisténcia
Média com a funcionalidade do
software para melhorar sua ~ .
- P Forneca uma solucdo dentro de 10 dias
oA produtividade, problemas do . = ar ~
Assisténcia ao L . N Uteis. A solugdo conterd instrugdes ou
- usudrio com um impacto menor | 2 dias Uteis o .
usuario - solucbes alternativas para alcancar o
na usabilidade do software ou . ,
~ resultado desejado (se possivel).
questdes de natureza geral. Uma
solucdo alternativa estd
disponivel.
Fornega uma resposta dentro de 20 dias
Pequenos problemas com o Uteis. A solu¢do pode consistir em enviar
Defeito de | software que ndo estdo 4 dias Gteis solicitacdes de recursos para o
software causando inconvenientes ao gerenciamento de produtos e/ou
usuario final. agendar altera¢des para versdes futuras
. do produto.
Baixo :
Forneca uma resposta dentro de 20 dias
Uteis. A solu¢do pode consistir em enviar
Solicitagdo de i ) o solicitacbes de recursos para o
) Aprimoramentos sugeridos 4 dias Uteis .
aprimoramento gerenciamento de produtos e/ou
agendar altera¢Bes para versdes futuras
do produto.

Condicdes de destino de nivel de servi¢o
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Tempos de gravidade, resposta e resolugao

(i)

(i)

(iii)

(iv)

A Deswik e o cliente categorizardo a gravidade de todos os problemas (agindo de forma
razoavel) e consultardo o usuario especialista da empresa sobre quaisquer incidentes
rebaixados ou quando a Deswik ndo concordar com a categoriza¢do proposta pelo
cliente.

Os tempos de resolu¢do alvo sao calculados a partir do momento em que o cliente
fornece a Deswik informacdes suficientes (e os arquivos de dados do cliente, se
necessario) para que a Deswik reproduza o problema e o problema possa ser
reproduzido com sucesso pela Deswik.

Resolu¢ao Os horarios previstos sdo "pausados" quando o suporte da Deswik esta
aguardando informacdes adicionais do cliente ou se o suporte foi agendado para um
horario especifico.

Qualquer problema considerado pelo cliente como um problema critico deve ser
levantado pelo cliente por meio de uma ligacdo telefénica para a linha de suporte da
Deswik.

Acesso a desktops/laptops para suporte a aplicativos de desktop Deswik

(i)

Todo o suporte ao aplicativo de desktop sera fornecido remotamente, usando acesso
remoto ou ferramentas de controle remoto, se a interacdo do sistema do cliente for
necessaria. O uso dessas ferramentas de controle remoto esta sujeito a aprovacdo do
cliente.

Acesso aos servidores de aplicativos e servidores de banco de dados da Deswik (se
instalados)

(i)

Para fornecer servicos de suporte para aplicativos corporativos da Deswik, o cliente deve
fornecer a Deswik o seguinte:

(A) Acesso remoto: fornecido via RDP ou software de controle remoto semelhante.
Quando o acesso remoto for restrito por meio de um firewall seguro, gateway
seguro, VPN ou outro mecanismo de segurancga, o cliente deve garantir que o
suporte da Deswik receba todos os direitos de rede e segurancga, privilégios,
tokens de acesso, certificados e informacdes necessarios para permitir o acesso
remoto aos servidores de aplicativos e servidores de banco de dados da Deswik
para fornecer os servigos de suporte.

(B) Privilégios de acesso e/ou administrativos: o cliente deve fornecer a Deswik
contas de usuario que tenham privilégios suficientes para os servidores de
aplicativos e servidores de bancos de dados para fornecer os servigos de suporte.
Os privilégios exatos necessarios serdao especificados na documentacao de
instalacdo e atualizacdo da Deswik e podem variar entre as fases de "instalacao"
e "operagao normal" do ciclo de vida do produto.

(@) Acesso fisico ao local e ao servidor: ndo serd necessario em circunstancias
normais; no entanto, quando 0s mecanismos usuais de acesso remoto ndo forem
tecnicamente viaveis para alcancar os servicos de suporte, o suporte no local
podera ser fornecido (a critério da Deswik e com a permissao do cliente) e exigir
acesso local ao site do cliente relevante e aos servidores de aplicativos e bancos
de dados da Deswik associados. O Cliente sera responsavel por quaisquer
despesas incorridas pela Deswik na presta¢do de tais Servicos de Suporte no
local.
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(iii)
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(D) Backups: devem ser agendados regularmente e sdo necessarios para fins de
recuperacao. Eles podem ser necessarios para reproduzir e diagnosticar
adequadamente problemas com os servidores de aplicativos e servidores de
banco de dados da Deswik. Backups regulares baseados em arquivos SQL e
backups do armazenamento de arquivos do servidor de aplicativos devem ser
configurados nos servidores de producdo para criar backups dos bancos de
dados de aplicativos Deswik em um compartilhamento de arquivos acessivel. A
equipe de suporte da Deswik deve ter acesso e privilégios suficientes para poder
acessar esses backups baseados em arquivos SQL e restaura-los no ambiente de
teste.

(E) Monitoramento do sistema: para garantir uma operac¢ao segura e continua, o
cliente deve monitorar os principais servicos e o uso de recursos, conforme
recomendado pela Deswik, e fornecer a Deswik detalhes do monitoramento e
quaisquer alertas relevantes, conforme necessario. Os servicos a serem
monitores incluem, sem limitacdo, espaco em disco, uso da CPU, uso da meméria,
conectividade do banco de dados e utilizacdo da rede.

(F) Ambiente de teste no local: pode ser necessario para reproduzir e diagnosticar
corretamente problemas para os servidores de aplicativos e banco de dados da
Deswik. O ambiente de teste deve consistir em um servidor de aplicativos
virtualizado, um servidor de banco de dados virtualizado e um cliente virtualizado
com as ferramentas de depuracao Deswik instaladas. Privilégios administrativos
locais sdo necessarios em todas as maquinas de teste virtualizadas. O acesso
remoto ao ambiente de teste, conforme detalhado acima, serd necessario se a
Deswik aconselhar a fornecer os servicos de suporte.

Os requisitos minimos de acesso sob esta clausula permitem que o pessoal autorizado
da Deswik analise 0 ambiente exato do cliente (incluindo software, dados e configuracdo)
e melhore significativamente a analise e a resolucdo de problemas e realize atualiza¢des
de software ou altera¢des de configuragao.

Somente o pessoal da Deswik especificamente autorizado pelo cliente tera permissao
para acessar a rede do cliente e os servidores de aplicativos e servidores de banco de
dados da Deswik. A Deswik cumprird, quando solicitado pelo cliente, todos os requisitos
de seguranca, formularios, compromissos, politicas, etc., razoaveis para obter esse
acesso.

Usuarios especialistas

(i)

(iii)

O Cliente deve nomear um Usuario Especialista interno (ou usuarios, conforme
necessario) em cada Site para atuar como seu representante e ponto de contato em
relacdo a todos os relatérios de defeitos de software e solicitagcBes de assisténcia ao
usuario. O(s) usuario(s) especialista(s) deve(m) ter concluido o treinamento formal
adequado fornecido pela equipe da Deswik.

O(s) Usuario(s) Especialista(s) sera(do) um ponto de contato inicial para todos os outros
usudrios em relagdo ao relatério de defeitos de software, problemas/procedimentos
especificos do cliente e solicitacbes de assisténcia ao usuario.

Antes de relatar um defeito de software ou enviar uma solicitacdo de assisténcia ao
usuario, um Usuario Especialista deve tentar diagnosticar o problema ou responder
internamente a uma solicitagdo de assisténcia ao usuario. Se a tentativa inicial de
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(e)

(f)
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diagnosticar o problema ou responder a solicitagdo de assisténcia ao usuario ndo for
bem-sucedida, o usuario especialista levantara o problema com o suporte da Deswik.

Quando necessario para levantar um problema de defeito de software com o Suporte da
Deswik, o(s) Usuario(s) Especialista(s) coordenara(do) e encaminhara(do) as etapas
reproduziveis e os arquivos de dados relacionados, se necessario, para o Suporte da
Deswik para resolucao.

A abordagem do usudrio especialista:

(A) foi considerado benéfico para os clientes e para a Deswik;

(B) permitira a identificacdo de requisitos de treinamento, quest8es processuais e
reducdo de chamadas idénticas feitas a Deswik; e

(@) permite que os clientes, se assim o desejarem, reduzam significativamente os
custos de treinamento por meio de abordagens semelhantes as do tipo Train the
Trainer.

Outras condi¢des

(i)

(i)

(iii)

(iv)

Se um usuario registrar continuamente chamadas de suporte de "Assisténcia ao usuario"
cobertas pelos cursos de treinamento padrdo da Deswik, a Deswik podera recomendar
um curso de treinamento como parte de uma solugao.

As Metas de Nivel de Servico aplicam-se apenas ao "uso aplicavel" do(s) produto(s). Para
maior clareza, o produto sé deve ser usado de acordo com a documentacdo fornecida.

As metas de nivel de servico ndo se aplicam a aplicativos, médulos ou componentes de
terceiros compativeis, mesmo que estejam integrados ao software Deswik. Nao
obstante, a Deswik monitorara os relacionamentos com esses desenvolvedores de
aplicativos e provedores de suporte de terceiros e envidard todos os esforcos para
cumprir as metas de nivel de servico.

Se um usuario que criou um ticket deixar seu emprego com o cliente e o cliente nao
aconselhar dentro de um prazo razoavel uma pessoa alternativa a quem o ticket deve ser
atribuido, a Deswik reserva-se o direito de encerrar o ticket a seu critério.

Dependéncia de fornecedores externos

(i)

(i)

(iii)

(iv)

Para fornecer os Servicos, a Deswik depende, em alguns casos, de determinados
fornecedores externos para determinados produtos, informacdes e servicos
("dependéncias").

A Deswik se esforcara para gerenciar todos os relacionamentos com quaisquer
fornecedores externos para ndo afetar os Servicos fornecidos pela Deswik nos termos
deste Contrato.

Se o cliente precisar de suporte para um problema relacionado a uma dependéncia,
como parte dos servicos, a Deswik podera ter que encaminhar o problema ao fornecedor
externo para correcdo ou resposta. A Deswik manterd o cliente informado sobre o
progresso e os prazos de correcao, conforme recomendado pelo fornecedor externo.

Caso um fornecedor externo cesse a producdo, o fornecimento ou o suporte de qualquer
produto ou servico do qual a Deswik dependa para fornecer os Servi¢os, a Deswik
informara o Cliente, e a Deswik reserva-se o direito de fornecer os Servigos relevantes a
partir de entdo com base nos "melhores esfor¢os".
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