Algar::

Telecom

CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS

Pelo presente instrumento, de um lado, a ALGAR MULTIMIDIA S/A, prestadora de servigos de
telecomunicacdes e tecnologia da informacao, inscrita no CNPJ no 04.622.116/0001-13, com sede
na Rua Jose Alves Garcia, n® 415 - Mezanino, Bairro Brasil, na cidade de Uberlandia, Estado de
Minas Gerais, neste ato, por seus representantes, doravante denominada simplesmente
CONTRATADA, e, de outro lado, o CONTRATANTE, conforme identificado no Anexo III, celebram
entre si e de comum acordo, o presente Instrumento, nos seguintes termos e condicOes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO E DAS DEFINICOES

1.1. DO OBJETO

O servico contratado compreende a disponibilizagdo, pela ALGAR TELECOM, dos meios necessarios
para a prestacdo de solugBes e servigos de tecnologia da informagao.

1.2. DAS DEFINICOES:
1.2.1. Para perfeito entendimento e interpretacdo deste contrato, sdo adotadas as seguintes
definigbes:

a) CONTRATANTE: Pessoa fisica ou juridica que, por si ou seus representantes legais, tenha
contratado o SERVICO prestado pela CONTRATADA, tornando-se, assim, titular de direitos e sendo
responsavel pelo cumprimento de todas as obrigacbes assumidas;

b) PROPOSTA COMERCIAL: E o documento proposto pela CONTRATADA ao CONTRATANTE,
indicando precos, prazos, servigo e outros detalhes pertinentes. Salvo se disposto contrario na
PROPOSTA COMERCIAL, esta tera prazo de validade de 7 (sete) dias corridos contados da data
de sua emissdo;

c) SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONTRATANTE: Servico disponibilizado pela CONTRATADA
para atendimento do CONTRATANTE, conforme canais de comunicagdo informados na proposta
comercial, respectiva e anexa deste contrato;

d) SERVICO: E o conjunto de atividades que, de forma direta ou indireta, possibilita a oferta de
telecomunicacdo e tecnologia da informagao;

e) SOLUCAQ: E o conjunto de SERVICOS descritos nos Anexos a este Contrato;

f) CONDIGAO ESPECIFICA DO SERVICO: E o documento vinculado a este Contrato que descreve
detalhadamente o SERVICO contratado pelo CONTRATANTE.

CLAUSULA SEGUNDA -DAS CONDICOES PARA A PRESTACAO DO SERVICO

2.1. Como condicdo para a prestagdo do SERVICO, o CONTRATANTE deverd atender aos requisitos
técnicos eventualmente explicitados neste Contrato e Anexos.

2.1.1. Salvo disposicdo em contrario, sera de exclusiva responsabilidade do CONTRATANTE o
provimento dos requisitos técnicos, arcando com os riscos e custos a ele inerentes.

2.1.2. Quando o CONTRATANTE utilizar equipamento préprio ou contratado de terceiros que nao
diretamente da CONTRATADA, serd ele o Unico responsavel pelos custos e necessarias
manutencdes preventivas/corretivas, bem como as consequéncias que estes equipamentos
causarem direta ou indiretamente aos SERVICOS.

2.2. O SERVICO serd prestado pela CONTRATADA ou por terceiros, conforme contratado pelo
CONTRATANTE, ficando desde j&é estabelecica gque a prestacdo do SERVIGO tera inicio apés a
implantacdo do projeto, com o aceite formal do CONTRATANTE.

2.2.1. O prazo de instalagdo sera consensadc durante a faze de projeto.

5 3.1. Por caracteristicas intrinsecas a Internet, ndo ha garantias quando a origem de dados for
originada em rede de terceiros.

5.4, O CONTRATANTE tem ciéncia que 0 SERVICO podera ficar, eventualmente indisponivel, seja
para manutengdo programada (preventiva) ou ndc programada (emergencial) ou por outros
fatores fora do controle da CONTRATADA. Interrupgfes do SERVICO, causadas,
comprovadamente, peio CONTRATANTE cu por eventos de forga maior ou caso fortuito, nao
constituirdo falha no cumprimento das obrigagdes da CONTRATADA previstas neste contrato.
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2.5. Respeitadas as restrigdes técnicas, o CONTRATANTE podera ter acesso a outras facilidades e
SERVICOS de valor adicionado. .% ADESAO a tais SERVICOS acessoérios deve ser feita mediante
nova proposta comercial encaminhada pela CONTRATADA e aceita pelo CONTRATANTE, mediante
assinatura.

2.6. Caso o CONTRATANTE se recuse a receber o SERVICO e/ou SOLUGAOQ, sem justo motivo,
apds a assinatura do TERMO DE ACEITE, o CONTRATANTE devera reembolsar todos os custos
e/ou investimentos que eventualmente a CONTRATADA tenha realizado, ou pagar uma multa
compensatéria cujo percentual devera estar fixado na proposta comercial e calculada sobre a
média das 12 (doze) primeiras mensalidades, o que for maior e a critério da CONTRATADA.

CLAUSULA TERCEIRA - DO PAGAMENTO, RESPECTIVAS SANCOES E CONTESTACAO DE
DEBITO
3.1 A CONTRATADA notificard o CONTRATANTE acerca da ativacdo do(s) Servigo(s) por meio

eletrénico (e-mail). A notificacdo realizada por e-mail sera encaminhada para a pessoa indicada
na PROPOSTA COMERCIAL. Transcorridos 5 (cinco) dias Uteis do recebimento da referida
notificagdo, sem manifestacdo do CONTRATANTE, o(s) servigo(s) e solugdo(es) de tecnologia da
informacdo, serd(do0) considerada(os) aceita (os) pelo CONTRATANTE e ensejara, a partir da data
do envio da notificacdo, o inicio da prestacdo do servigo e cobranga do(s) servico(s) prestado(s).
3.1.1 Caso o CONTRATANTE se manifeste no prazo mencionado acima, a CONTRATADA devera
avaliar o pleito formulado, e se for o caso, sanar a anomalia do servico no prazo de 5 (cinco) dias
(teis a contar do recebimento da notificacio do CONTRATANTE, ensejando, apos tal
procedimento, o envio de um novo e-mail ao CONTRATANTE, na forma do item 3.1.

3.1.2 Caso a CONTRATADA constate que o servigo ndo apresente qualquer defeito, ou, ainda, que
tais defeitos sejam comprovadamente originados de qualquer agdo culposa ou dolosa do
CONTRATANTE, seus prepostos e/ou seus contratantes finais ou que o atraso na ativagao resulte
de pendéncias ndo sanadas na infraestrutura do CONTRATANTE ou de seu prestador de servigo,
a data de entrega e ativacdo mencionada no item 3.1. sera mantida e utilizada para fins deste
Contrato, especialmente no que se refere a cobranga e contagem do prazo dos referidos servigos.
3.2. Pela prestacdo dos servicos objeto do presente instrumento, o CONTRATANTE pagara
mensalmente a CONTRATADA, os valores constantes na Nota Fiscal Fatura de Prestagdo de
Servicos apresentada pela CONTRATADA ao CONTRATANTE.

3.3. O valor da primeira mensalidade sera cobrado proporcionalmente (pro rata die) a partir do
aceite do SERVICO e ou solugBes de tecnologia da informagéo.

3.4. O ndo pagamento da NFPS na data de seu vencimento sujeitara o CONTRATANTE ao
pagamento de multa de 2% (dois por cento) sobre o valor devido, acrescido de atualizagdo pelo
IGP-M calculado pela Fundagdo Getulio Vargas, bem como, 1% (um por cento) de juros de mora,
calculado pro rata die e, ainda:(i) possibilidade de suspensdo parcial da prestagdo do servico,
transcorridos 22 (vinte e dois) dias de vencimento da nota fiscal de prestagdo de servigo; e (ii)
possibilidade de suspensé&o total da prestagdo do servigo, transcorridos 30(trinta) dias do bloqueio
parcial, (iii) possibilidade de rescisdo contratual, apés 30 (trinta) dias do bloqueio total da
prestacdo de servigos.

3.4.1. No caso inadimpléncia injustificada total ou parcial do CONTRATANTE, a CONTRATADA
poderéd retirar todos os equipamentos e/ou materiais eventualmente cedidos ao CONTRATANTE,
mediante previa notificagdo.

3.5. As tarifas do SERVICO poderdo ser reajustadas a cada 12 (doze) meses, conforme apuragao
do IGP-M calculado pela Fundagdo Getdlio Vargas - FGV ou por qualquer outro indice que venha
a substitui-lo.

3.6. Em caso de utilizagdo dos servigos ora contratados antes da data de ativagdo total, a
CONTRATADA estara autorizada a faturar os SERVICOS eventualmente utilizados pelo
CONTRATANTE, na forma da regulamentagao.

3.7. Qualquer alteracdo/majoracdo nas aliquotas dos tributos incidentes sobre a prestagdo dos
SERVICOS contratados permitird a modificacdo dos valores cobrados, para o atendimento da
Legislacdo e o repasse automatico ao CONTRATANTE.

3.8. O ndo recebimento da fatura ou documento de cobranga mensal até 10 dias da data de seu
vencimento implicard na prorrogacdo da fatura por tantos dias quantos forem os dias de atraso
no recebimento do documento de cobranca, sem que incida qualquer énus ao CONTRATANTE.
3.9. O CONTRATANTE podera apresentar contestagdo do seu débito através dos canais de
comunicacdo informados na proposta comercial, respectiva e anexa deste contrato.

3.9 A contestacdo deverd ser analisada pela ALGAR TELECOM em até 5 (cinco dias) Uteis com o
envio do parecer ao CONTRATANTE de procedéncia ou improcedéncia. Caso haja a necessidade
de crédito, este podera ser feito em conta corrente a ser indicada pelo CONTRATANTE.
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3.10. Apos a contratacdo do primeiro servigo, caso haja novas contratagdes, os demais servigos
terdo seus valores reajustados sempre na mesma data deste primeiro SERVICO, sendo que se 0
primeiro reajuste a ser aplicado para essas contratagBes posteriores acontecera antes de
decorridos os primeiros 12 (doze) meses, a sua aplicacdo se dara proporcionalmente (pro rata
die) a partir da instalagdo do respectivo SERVICO, a fim de que a data-base para reajuste seja a
mesma para todos os SERVICOS contratados pelo CONTRATANTE

CLAUSULA QUARTA - DOS DIREITOS E OBRIGACOES DO CONTRATANTE

4.1. Sem prejuizo das obrigagdes assumidas nas demais cldusulas deste instrumento, seus anexos
e na legislacdo aplicavel, e responsabilidade do CONTRATANTE:

4.1.1. Utilizar adequadamente o servigo, 0s equipamentos, softwares e as redes de
telecomunicagdes;

4.1.2. Preservar os bens da CONTRATADA e aqueles voltados a utilizagdo do publico em geral;
4.1.3. Efetuar o pagamento referente a prestagao do servigo, observadas as disposicdes da
legislacdo aplicavel e as obrigacdes descritas neste Contrato;

4.1.7. Submeter a prévia aprovacdo da CONTRATADA, quaisquer materiais publicitarios que
envolvam ou mencionem o Servigo.

4.1.9. Permitir que a CONTRATADA remova todos os equipamentos de sua propriedade, objetos
deste e instalados no ambiente do CONTRATANTE, qualquer que seja a forma de cessagdo ou
suspensdo do servigo contratado.

4.1.10. Assumir os riscos e responsabilidades inerentes como usuario do servigo, providenciando,
se assim entender necessario, sistemas de redundancia, crash recovery, backup de dados
permanentes, no-breaks, entre outros, que ndo sejam objeto deste.

4.1.11. Utilizar os equipamentos colocados a sua disposigao exclusivamente para a configuragao
autorizada, ndo sendo permitido altera-los ou ceder a terceiros os equipamentos ou 0s servigos
obtidos por seu intermédio.

4.1.12. O CONTRATANTE deverd, ainda, indenizar a CONTRATADA e a terceiros por todo e
qualquer dano ou prejuizo a que der causa pelo uso do SERVICO ou por infringéncia das
disposicdes legais, regulamentares ou contratuais, independentemente de qualquer outra sangao.
4.1.13. Caberd ao CONTRATANTE a obrigagdo de comunicar a CONTRATADA, com antecedéncia
minima de 48 (quarenta oito) horas, a intengdo de manutencdo de equipamentos e/ou visitas
ao(s) Data Center(s) da CONTRATADA onde os seus equipamentos estejam instalados ou nos
quais o servico esteja disponibilizado.

4.2. Sem prejuizo das obrigacdes assumidas nas demais clausulas deste instrumento e na
legislagdo aplicdvel, o CONTRATANTE tem direito:

4.2.1. Ainformacdo adequada sobre condicdes de prestacdo do servigo, em suas vdrias aplicagoes,
facilidades adicionais contratadas e respectivos pregos;

4.2.2. A inviolabilidade e ao segredo de sua comunicagao, respeitadas as hipoteses e condigdes
constitucionais e legais de quebra de sigilo;

4.2.3. Ao conhecimento prévio de toda e qualquer alteragdo nas condicdes de prestagdo do servigo
que lhe atinja direta ou indiretamente;

4.2.4. A ndo suspensdo do servico sem sua solicitagdo, ressalvada a hipotese de débito
diretamente decorrente de sua utilizagdo ou por descumprimento de deveres constantes neste
Contrato e da legislacdo aplicavel, notadamente descumprimento do artigo 4o da Lei no 9.472,
de 1997;

4.2.5. Ao prévio conhecimento das condigdes de suspensdo do servico;

4.2.6. Ao respeito de sua privacidade nos documentos de cobranca e na utilizagdo de seus dados
pessoais pela CONTRATADA;

4.2.7. De resposta eficiente e pronta as suas reclamacdes, pela CONTRATADA;

4.2.8. Ao encaminhamento de reclamagdes ou representacbes contra a CONTRATADA, aos
organismos de defesa do consumidor (quando aplicavel);

4.2.9. A reparacéo pelos danos causados pela violagdo dos seus direitos;

4.2.10. A ndo ser obrigado ou induzido a adquirir bens ou equipamentos que ndo sejam de seu
interesse, bem como a ndo ser compelido a se submeter a qualquer condigdo, salvo diante de
questdo de ordem técnica, para recebimento do servico, nos termos da regulamentagao;

4.2.11. A ter restabelecida a integridade dos direitos relativos a prestacdo dos servigos, a partir
da purgacdo da mora, com a imediata exclusdo de informacdo de inadimpléncia sobre ele anotada,
de acordo com o estabelecido neste Contrato;

4.2.12. A ter blogueado, temporéria ou permanentemente, parcial ou totalmente, o acesso a
comodidades ou utilidades solicitadas;

4.2.13. A continuidade do servigo pelo prazo contratual, e;

4.2.14. Ao recebimento de documento de cobranga com discriminag8o dos valores cobrados.
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CLAUSULA QUINTA - DOS DIREITOS E OBRIGACOES DA CONTRATADA

5.1. Sem prejuizo das obrigagBes assumidas neste instrumento, seus anexos, constituem direitos
da CONTRATADA:

5.1.1. Empregar equipamentos e infraestrutura que ndo lhe pertencam;

5.1.2. Contratar com terceiros o desenvolvimento de atividades inerentes, acessorias ou
complementares ao servigo, sendo que em qualquer caso a CONTRATADA continuara responsavel
junto ao CONTRATANTE pela prestagéo e execugao do servico, e;

5.1.3. A CONTRATADA poderd, a seu critério, conceder descontos, realizar promogdes e reducoes,
entre outras.

5.2. Sem prejuizo das obrigagbes assumidas nas demais clausulas deste instrumento e na
legislacdo aplicével e responsabilidade da CONTRATADA:

5.2.1. Observar todos os critérios técnicos e operacionais previstos nos documentos que integram
este Contrato, conforme aplicavel.

5.2.2. Prover a infraestrutura técnica necessaria para gerenciar local ou remotamente os servigos
adquiridos pelo CONTRATANTE.

5.2.3. Realizar seus melhores esforcos para garantir, individualmente, os SLA’s eventualmente
aplicaveis (Garantia de Desempenho dos Servigos Contratados).

5.2.3.1. Na eventualidade de descumprimento do SLA, serdo apurados os eventos de nao
cumprimento e, constatada a responsabilidade da CONTRATADA, esta devera realizar os créditos
pertinentes ao CONTRATANTE nos futuros documentos de cobranga frente aos servigos
contratados. A CONTRATADA nio realiza depdsitos de numerarios ou ressarcimento em especie.
5.2.3.2. A necessidade de interrupcdo ou degradacdo do servico por motivo de manutengao
programada ou similares deverd ser amplamente comunicada aos clientes que serdo afetados,
com antecedéncia minima de uma semana.

5.2.3.3. A CONTRATADA n3o sera obrigada a efetuar o desconto se a interrupgao ou degradagao
do servigo ocorrer por motivos de caso fortuito ou de forga maior, cabendo-lhe o énus da prova.
5.2.4. E vedado a CONTRATADA condicionar a oferta do servigo a aquisicdo de qualquer outro
servico ou facilidade, oferecido por seu intermédio ou de suas coligadas, controladas ou
controladoras, ou condicionar vantagens ao CONTRATANTE e eventual assinante a compra de
outras aplicagdes ou de servigos adicionais ao ora contratado, ainda que prestados por terceiros.

CLAUSULA SEXTA - DAS OBRIGACOES COMUNS AS PARTES

6.1 As Partes declaram e garantem mutuamente, inclusive perante seus fornecedores de bens e
servigos, que:

6.1.1. Nenhuma das Partes deverd, sem consentimento prévio por escrito da outra Parte, divulgar,
realizar publicidade ou fazer uso de qualquer informacéo relativa ao SERVICO e ou SOLUCAO, a
qualquer outra pessoa que ndo seja alguém por ela contratado para a execugao do Contrato. A
divulgacdo a tal pessoa contratada devera ser feita somente na medida em que for necessaria
para fins da citada execugao.

6.1.2.Exercem suas atividades em conformidade com a legislagdo vigente a elas aplicavel, e que
detém as aprovacdes necessarias a celebragdo deste Contrato, e ao cumprimento das obrigagdes
nele previstas;

6.1.3.Ndo utilizam de trabalho ilegal, e comprometem-se a ndo utilizar praticas de trabalho
analogo ao escravo, ou de médo de obra infantil, salvo este Gltimo na condigdo de aprendiz,
observadas as disposicdes da Consolidagdo das Leis do Trabalho, seja direta ou indiretamente,
por meio de seus respectivos fornecedores de produtos e de servicos;

6.1.4.N30 empregam menor até 18 anos, nem na condigdo de aprendiz, em locais prejudiciais a
sua formacdo, ao seu desenvolvimento fisico, psiguico, moral e social, bem como em locais e
servicos perigosos ou insalubres, em horarios que ndo permitam a freqtiéncia a escola e, ainda,
em horério noturno, considerando este o periodo compreendido entre as 22h e 5h;

6.1.5.N30 utilizam praticas de discriminagdo negativa, e limitativas ao acesso na relacdo de
emprego ou a sua manutencdo, tais como, mas nao se limitando a, motivos de: sexo, origem,
raga, cor, condigdo fisica, religido, estado civil, idade, situacdo familiar ou estado gravidico;
6.1.6.Comprometem-se a proteger e preservar o meio ambiente, bem como a prevenir e erradicar
praticas danosas ao meio ambiente, executando seus servigos em observéancia a legislagao vigente
no que tange a Politica Nacional do Meio Ambiente e dos Crimes Ambientais, bem como dos atos
legais, normativos e administrativos relativos a area ambiental e correlatas, emanados das esferas
Federal, Estaduais e Municipais.

6.2.Declaram ter pleno conhecimento das normas aplicaveis, do funcionamento e riscos inerentes
ao objeto deste e daqueles vinculados, declarando, ainda, estarem assessoradas por profissionais
habilitados & anadlise e compreensdo dos efeitos legais, regulatérios, financeiros, fiscais e
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contabeis deste Contrato. As Partes confirmam que pessoalmente, ou por meio de seus
assessores, investigaram e informaram-se satisfatoriamente sobre os fatos e circunstancias
relevantes e materiais para celebracdo do presente, aceitando seus termos e condicbes, bem
como estdo agindo por sua prépria conta, tendo tomado suas proprias decisdes de forma
independente quanto a participar do presente Contrato, sua consecugdo e quanto a adequacao e
conveniéncia das mesmas, baseando-se em seu proprio critério e, na medida considerada
necessaria, na opinido de seus consultores. As Partes, ainda, tomaram uma decisdo independente
de o subscrever e a celebracdo do presente Contrato é feita exclusivamente com base no que nele
estd escrito, ndo havendo qualquer declaragdo, garantia, promessa ou compromisso verbais que
substituam ou complementem o que estd contido neste instrumento e a ele vinculados.
Finalmente, as Partes declaram que entenderam e que est@o plenamente de acordo com todos os
termos e disposigbes deste Contrato, de seus Apéndices, Anexos e documentos vinculados.
6.3.As Partes garantem e declaram uma a outra que ndo existe qualgquer outro termo ou condigao
para a plena eficdcia, exequibilidade e consecugéo do SERVIGO.

6.4.Cada uma das Partes (por si e suas respectivas afiliadas, controladas ou coligadas) adotara,
celebrard ou fard com que sejam adotados, feitos e celebrados, todos os atos, documentos e
outras medidas dentro de seu poder, a fim de dar cumprimento integral as avencas pactuadas no
presente Contrato.

6.5.Inexiste exclusividade para a prestagdo do SERVICO.

6.6.0 CONTRATANTE reconhece que a CONTRATADA ndo exerce nenhum controle sobre o
conteldo da informacdo/dados que transita pela rede do CONTRATANTE. Além disso, €
responsabilidade do CONTRATANTE assegurar-se de que a informagdo/dados que ele e seus
usuarios transmitem e recebem, sejam conformes com as leis e regulamentos aplicaveis.

6.7.0 CONTRATANTE concorda em ceder o uso de sua imagem, exclusivamente em propostas
comerciais, apresentacgdes institucionais, portfélio, folder impresso e/ou no site oficial da
CONTRATADA, com intuito Unico de indica-lo como pertencente ao rol de contratantes.

6.8.As disposicoes desta cldusula permanecerdo vélidas e aplicaveis mesmo depois de rescindido
ou expirado o Contrato, por qualquer razdo que seja, pelo periodo de 2 (dois) anos a contar da
rescisdo ou término do presente Contrato.

CLAUSULA SETIMA - INSTALACAO / MANUTENCAO /EQUIPAMENTOS EM COMODATO
OU LOCACAO

7.1. A instalagdo e manutengdo dos equipamentos fornecidos pela CONTRATADA a titulo de
comodato ou locacdo, os quais serdo especificados na Nota Fiscal entregue ao CONTRATANTE,
ainda que localizados nas dependéncias do CONTRATANTE, sdo de competéncia exclusiva da
CONTRATADA, ou seus prepostos, sendo vedada a intervengdo de terceiros.

7.2. O CONTRATANTE utilizara os referidos equipamentos colocados a sua disposicdo pela
CONTRATADA exclusivamente para a configuragdo autorizada, ndo sendo permitido alterar ou
ceder a terceiros os equipamentos ou os SERVICOS obtidos por seu intermédio.

7.3. O CONTRATANTE deverd utilizar os equipamentos concedidos em comodato ou locagdo como
se fossem de sua propriedade, ndo podendo usa-los sendo de acordo com a sua propria destinagao
convencionada pelo contrato, procurando ndo os desgastar ou desvalorizar, evitando
procedimento que possa inferir negligéncia ou desidia quanto ao seu uso e gozo.

7.4. O comodato ou locacdo dos equipamentos vigorard enquanto houver a prestagdo dos
SERVICOS, objeto deste, sendo que o CONTRATANTE obriga-se a devolvé-los ao final do contrato,
em perfeito estado de conservagdo, ressalvado o desgaste natural decorrente do uso.

7.5. Caberd indenizacdo a CONTRATADA no valor atual de mercado dos bens em questdo, se estes
vierem a ser furtados, roubados, subtraidos, danificados por culpa ou dolo do CONTRATANTE, ou
mesmo caso haja recusa na devolugao dos bens.

7.6. O CONTRATANTE se obriga a receber os empregados e prepostos da CONTRATADA,
devidamente credenciados, para a manutengdo dos equipamentos, devendo ser assegurado o
livre desempenho de tais atividades em horario previamente acordado.

7.7. Sendo necessario material de reposicdo e/ou pegas sobressalentes nos equipamentos
disponibilizados pela CONTRATADA, as despesas referentes ao fornecimento e substituigdo serdo
de inteira responsabilidade da CONTRATADA. Se a substituicdo for decorrente de qualquer dano
causado por operagdo indevida pelo CONTRATANTE, as despesas necessarias a recuperagao
deverdo ser integralmente ressarcidas a CONTRATADA.

7.8. Na ocorréncia de uma interrupcdo do SERVIGCO, o CONTRATANTE devera abrir um chamado
de defeito junto aos canais de comunicagdo informados na proposta comercial, respectiva € anexa
deste contrato.

7.9. As alteracBes na prestagdo do SERVICO, por solicitagdo do CONTRATANTE, que envolvam
mudancas na configuragdo do referido SERVICO, incluindo mudanca no local de instalagéo, serao
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analisadas pela CONTRATADA quanto a viabilidade técnica e poderdo implicar em alteracdes dos
valores a serem pagos pelo CONTRATANTE bem como a possibilidade de rescisdo em virtude da
inviabilidade.

CLAUSULA OITAVA - DOS PRAZOS, RENOVACAO E RESCISAO

8.1. O prazo de vigéncia do SERVIGO serd o especificado nas Condigdes Comerciais em anexo.
8.1.1. Todos os custos para a retirada de equipamentos do CONTRATANTE correrdo por conta do
mesmo.

8.1.2. No caso da contratacdo com o CONTRATANTE envolver a guarda de equipamentos no
ambiente da CONTRATADA, o contrato somente serd considerado rescindido apos a retirada dos
equipamentos pelo CONTRATANTE.

8.2. Ap6s solicitacio do CONTRATANTE para o cancelamento ou downgrade do SERVICO e findo
o prazo do pré-aviso, 0 mesmo continuara sendo faturado caso os equipamentos permanecerem
ativos e/ou sendo utilizados pelo CONTRATANTE.

8.3. Caso o CONTRATANTE proceda & denlncia, mediante envio de notificagdo por escrito a
CONTRATADA com 30 (trinta) dias de antecedéncia, solicite downgrade ou der causa a rescisa@o
contratual antes do decurso do prazo de vigéncia deste Contrato, ficara sujeito ao pagamento de
multa compensatéria correspondente ao percentual de 30% (trinta por cento), do valor das
prestacdes vincendas, calculada com base no valor da prestagado vigente no més da extingdo do
servigo.

8.3.1. O pagamento da multa estipulada no item acima se darad de uma Unica vez, depois de
transcorridos 30 (trinta) dias da comunicagdo da dentncia, downgrade ou rescisdo contratual.

8.3.2. A multa referente a solicitacdo de downgrade correspondera ao percentual descrito acima,
calculada sobre a diferenca entre as prestagdes inicialmente contratadas e as novas prestagdes
ajustadas.

8.4. Inobstante o disposto no item 7.1, os direitos e obrigacdes gerais serdo aplicaveis e exigiveis
pelas Partes desde a ADESAO & PROPOSTA, inclusive os referentes a resilicdo, a rescisdo ou a
rendncia.

8.5. Caso qualquer uma das PARTES ndo tenha interesse na prorrogagéo do SERVICO, devera
comunicar a outra parte por escrito até a data de seu termo. Se ndo houver denlncia pelas partes,
0 mesmo serad renovado automaticamente por periodos iguais e sucessivos.

8.6. O presente contrato podera ser rescindido a qualquer tempo com base nos itens abaixo
indicados, exclusivamente nos casos em que a parte faltosa, for notificada e ndo sanar o
descumprimento ou ndo providenciar alternativas de continuidade da prestagaoc com servigos
equivalentes ao contratado:
a) Descumprimento ou cumprimento irregular das cldusulas e condicBes deste contrato, incluindo
aquelas referentes a pagamentos;
b) Cancelamento e/ou rescisdo, pela CONTRATADA, de servico considerado imprescindivel a
prestacdo do servigo contratado;
c) Impossibilidade técnica de prestagdo do SERVICO, ainda que superveniente;
d) Transferéncia de titularidade dos SERVICOS pelo CONTRATANTE;
e) Retirada do SERVICO do rol de produtos e servigos oferecidos pela CONTRATADA;
f) Determinaco judicial, legal ou regulamentar que impega a prestagdo do SERVICO;
g) Se quaisquer das Partes ajuizar pedido de recuperagao judicial ou ter homologado plano de
recuperagio extrajudicial, ou lhe for requerida ou decretada faléncia ou, ainda, quando sua
insolvéncia se manifestar por meio de protestos de titulos de qualquer espécie ou execugdes;
h) mediante aviso prévio de 5 (cinco) dias nas seguintes hipéteses:
hil) de ocorréncia de fatos ou situagbes comprovadamente causadas pela outra Parte e que
importem em descrédito comercial da outra Parte;
h2) de caso fortuito ou de forga maior que impega o cumprimento das obrigagdes previstas no
presente Contrato por prazo superior a 30 (trinta) dias, hipétese em que as Partes ficardo
dispensadas de pagar quaisquer indenizagdes;
h3) em razdo da mudanga de controle societario de qualquer das Partes ou de sua reorganizagéao
societdria, através de fusdo, incorporagdo e cisdo, salvo se a sociedade sucessora possuir, a
critério da outra Parte, capacidade econdmica, técnica e financeira para assumir os direitos e
obrigacdes constantes do presente Contrato.
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8.7. A critério da CONTRATADA, esta podera suspender os SERVICOS ou rescindi-los caso o
CONTRATANTE, seus prepostos ou terceiros a ele vinculados exergam uma ou mais atividades
descritas abaixo:

a) Remeter publicidade de gualquer classe e comunicacdes com fins de venda ou outras de
natureza comercial a uma série de pessoas sem que ter sua solicitagdo prévia ou consentimento
(conhecido como spam);

b) Remeter quaisquer outras mensagens ndo solicitadas nem previamente consentidas a uma
série de pessoas;

c) Enviar cadeias de mensagens eletrénicas ndo solicitadas nem previamente consentidas;

d) Qualquer atividade que infrinja ou faga uso ndo apropriado dos direitos de propriedade
intelectual de um terceiro, como copyright, marcas registradas, segredos comerciais, pirataria de
software, patentes, etc;

e) Promover quaisquer atividades ou acdes que violem os direitos de intimidade pessoais de
outros, incluindo a coleta e distribuicdo de informacdo de usudrios da Internet sem sua
autorizacdo, exceto quando isto seja permitido pela lei aplicavel;

f) Enviar, armazenar, compartilhar, mostrar ou tornar disponivel pornografia infantil ou material
obsceno;

g) Acessar ilegalmente, sem autorizagdo ou tentar superar medidas de seguranca de
computadores ou redes que pertengam a um terceiro (conhecido como “hacking”), assim como
qualquer atividade prévia ao ataque de um sistema para recolher informagbes sobre ele;

h) Distribuir informagéo relativa a criagdo ou transmissdo de virus por Internet, cavalos de Troia,
“pinging”, “flooding”, “mailbombing”, “phising” ou ataques de negacdo de servigos. Também
atividades que interrompam ou interfiram no uso efetivo dos recursos da rede de outras pessoas;
i) Usar os SERVICOS com propositos ilegais ou na violagdo de qualquer lei, regulamento aplicavel
ou no ndo cumprimento da politica de outros provedores de Internet, sitios web, chats, etc;

j) Quando do uso dos SERVICOS, haja indicios de desvio nos padrdes técnicos ou fraude;

k) Ajudar ou permitir a qualquer pessoa realizar as atividades descritas anteriormente.

CLAUSULA NONA - DA LIMITACAO DE RESPONSABILIDADES

9.2. Inobstante outras disposicdes, em hipétese alguma as PARTES ser&o responsaveis por danos
indiretos ora exemplificados, mas ndo se limitando a: danos punitivos, especiais, exemplares,
incidentais ou por perda de receita e/ou negécios, de dados, de uso de dados, lucros cessantes,
uso ou outra vantagem econdmica decorrente do contrato ou de qualquer forma a ele relacionada,
inclusive, mas ndo se limitando ao uso ou incapacidade de usar ou prestar os servigos,
independentemente da causa, seja em agdo contratual, seja por negligéncia, limitagdes ou falhas
técnicas impostas as PARTES, ou de outra forma, ainda que a outra parte ou terceiro de quem a
indenizacdo esteja sendo reclamada tenha sido advertida previamente sobre a possibilidade de
tais danos.

CLAUSULA DECIMA - DAS CONDICOES GERAIS

10.1. E vedada, sem prévia autorizagdo expressa da CONTRATADA, a cessdo ou transferéncia dos
direitos e obrigacdes tratadas neste Contrato, no todo ou em parte, ainda que em fungdo de
restruturagdo societdria, fusdo, cisdo e incorporacdo, os direitos e obrigagbes decorrentes deste
Contrato, inclusive seus créditos.

10.1.1. A CONTRATADA fica desde j& autorizada a ceder ou transferir, no todo ou em parte, para
empresas do mesmo grupo econdémico ou em funcdo de reestruturagdo societaria, cisdo e
incorporacdo, os direitos e obrigagdes oriundos €/ou decorrentes do presente contrato, inclusive
seus créditos mediante simples comunicagdo escrita ao CONTRATANTE.

10.2. Os custos e despesas incorridos pelas Partes exclusivamente para a elaboracdo e celebragdo
do presente instrumento serdo de responsabilidade exclusiva da parte que os tenha suportado.
N3o estdo inclusos neste item o0s custos incorridos pela CONTRATADA para a prestagao do
SERVICO.

10.3. Este documento bem como seus anexos e as modificagdes previamente e expressamente
aceitas pela CONTRATADA, constituem as unicas estipulagBes reguladoras dos SERVICOS.

10.4. O CONTRATANTE declara, sob as penas da lei, que os procuradores e/ou representantes
legais que subscrevem este Contrato encontram-se devidamente constituidos na forma dos
respectivos Estatutos/Contratos Sociais, com poderes para assumir as obrigacbes ora contraidas.
10.5. O CONTRATANTE se obriga a devolver, no prazo maximo de 10 (dez) dias a contar do
recebimento, todos os contratos, aditivos ou distratos encaminhados para sua assinatura,
devidamente assinados, sob pena de suspensdo dos SERVICOS e aplicacdo das penalidades
descritas no item 8.2, até que o respectivo documento seja devolvido.
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10.6. Em qualquer situagdo regida por este Contrato em que o consentimento, aprovagao ou
acordo mutuo de qualquer das Partes for necessario, a Parte envolvida concorda em ndo reter ou
retardar, sem justo motivo, tal consentimento ou aprovagao.

10.7. O presente Instrumento, juntamente com seus Anexos, constitui titulos executivos
extrajudiciais, cobréveis por meio de processo de execugdo nos termos do Coédigo de Processo
Civil.

10.8. N30 havera nenhum relacionamento entre as Partes de qualquer natureza que ndo o
contemplado pelo presente Contrato, seja trabalhista, de representatividade, joint venture,
sociedade de fato ou de direito ou consdércio ou qualquer outro. Nenhuma delas tem qualquer
direito, poder ou autoridade de assumir qualquer obrigagdo ou responsabilidade em nome ou por
conta da outra. O CONTRATANTE reconhece expressamente que ndo podera, nem por si, nem
por seus diretores, empregados ou prepostos, firmar qualguer documento ou assumir obrigagtes
em nome da CONTRATADA ou ainda utilizar sua marca sem a devida autorizagdo. Outros
relacionamentos comerciais deverdo ser regidos por contratos especificos.

10.9. Nenhuma tolerdncia de qualguer uma das Partes no cumprimento pela outra Parte de
qualquer dos termos e condigdes deste Contrato, ou a concessao de prazo por qualquer das Partes
a outra Parte ird prejudicar, afetar ou restringir os direitos da respectiva Parte previstos neste
Contrato.

10.10. Se qualquer uma das disposigdes do presente Contrato for ou vier a tornar-se nula ou
revelar-se omissa, tal nulidade ou omissdo ndo afetard a validade das demais disposicdes deste
Contrato.

10.11. Fica desde ja estabelecido que, em caso de necessidade de novos servicos relacionados ao
objeto do presente contrato, a Proposta de Solugdo de Negécios/Comercial, sera o documento
que contemplara todas as especificagdes e, assinado pelas partes, passara a fazer parte integrante
deste contrato para todos os efeitos.

10.12. Na ocorréncia de nulidade de clausula contratual que prejudique a eficdcia de outras
cldusulas ou do Contrato em si, as Partes comprometem-se a proceder as alteragdes necessarias
para que o mesmo volte a produzir os efeitos originalmente desejados, dentro de um prazo de 30
(trinta) dias a contar da data de notificagdo especifica de uma das Partes a outra.

CLAUSULA DECIMA-PRIMEIRA - DO FORO )

11.1. As PARTES elegem o foro da comarca de GOIANIA/GO, para dirimir quaisquer questdes
decorrentes deste contrato, com expressa renlncia a qualquer outro, por mais privilegiado que
seja.

Goiania, 24 de Margo de 2017

Assinatura CONTRATANTE: X’/

Nome: 3W'Vo° Pe e ara e & i'nl oo

Cargo: Suse s~ ﬂ:w&éw’l’f

m “Marco Paulo Silve

Assinatura ALGAR TELECOM: 036.027.146-40

Nome: Qupervisor Comercial
Algar Telecom

Cargo:

TESTEMUNHAS: % == R e
NomeT == . Nome: o

CPF: —Zgr >wZ 35/ &Z CPF:

/ o Cabre Ne?
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- CONDICOES COMERCIAIS -

| DADOS CADASTRAIS DO CONTRATANTE

Razdo Social:

INSTITUTO BRASILEIRO DE GESTAO HOSPITALAR - IBGH

CNPJ: 18.972.378/0002-01 1L.E:
Telef.:
Contato Comercial: MARCELO CORREIA 62-35457500 Email: compras@ibgh.org.br
Enderego: RODOVIA SIZENANDO JAIME, 3 | Compl: SALA 06 ESPACO S. FIGUEIREDO
CEP: 72980-000 | Bairro: CENTRO Cidade: PIRENOPOLIS UF: GO

| CONFIGURACAO DO SERVIGCO

pPRODUTO: Elastic Cloud

Elastic 10000 12

3943

RS 0,65 | RS 2.562,95

RELACAD DE RECURSOS

Nome do servidor ou fungdo

Servidor 5: :

Precisa de firewall?

lQual a porcentagem de utilizagdo do servidor?

(Quantas VLAN (Privada/PGblica) adicional necessita? 0
Quantos IP's Validos adicionals necessita? g
Quantos acessos Terminal Service TS necessita?

Precisa de Licenciamento Windows? {por core) : o

Combo Windows Server + SQL WEB (por Core)

Combo Windows server + SQLSTD {porCore)

[Qual a distribuicdo Linux serd utilizada?

Qual a licenga de $.G.B.D. que roda em Linux?

Total unidades estimadas do servidor

3.943

Qual o plano a ser contratado?

Plano Elastic 10000 mais o Adicional

'VALOR DA SOLUCAO - PRAZO 12 MESES

R$ 2.562,95




Algar::

Telecom

| PRAZOS E VALORES

Valor de instalacdo ISENTO Valor mensal |R$ 2.562,95
Vigéncia da prestacdo do servigo
Prazo para instalagéo 6 dias g -p g_ ¢ 12 Meses
(a partir da instalagao)
I ENDERECO PARA FATURAMENTO DO SERVICO
Endereco.: RODOVIA SIZENANDO JAIME, - SALA 08 ESPACO S. FIGUEIREDO No.: 3
Bairro.: CENTRO Cidade/UF.: PIRENOPOLIS
Nome contato financeiro.: MARCELO CORREIA
Telefone contato financeiro.: 62-35457500 E-mail.: compras@ibgh.org.br

Opgdes de vencimento.: ()05 ( )15 ( )20 ( )30

- Nota Fiscal Agrupada.: () Sim ( ) Nao

Pedidos de Compra.: ( ) Sim Nimero do Pedido /Periodicidade.:
( ) Nao

Prazo para Recebimento da Nota Fiscal.: dias

Demais informacgdes para faturamento.:
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ANEXO I

Acordo de Nivel de Servigo

2.1 Definicdo de Termos
2.1.1 Denomina-se Acordo de Nivel de Servico ou SLA (Service Level Agreement), o nivel
de desempenho técnico do servigo prestado proposto pela ALGAR TELECOM, sendo certo que tal
acordo ndo representa diminuigdo de responsabilidade da ALGAR TELECOM, mas sim indicador
de exceléncia técnica.
2.1.2 Considera-se Item de Configuragao - IC, Ativo de servigo que precisa ser gerenciado,
a fim de oferecer um servigo de TI. Exemplos: hardware, software, documentos ou catalogos.
Todos IC devem estar sobre o controle do Gerenciamento de Configuragéo e Mudanga.
Tipos de Itens de Configuragdo:
+ Hardware - Servidores, racks, storage, switches, ar condicionado, tanque de combustivel,
firewalls, geradores, instalagdes elétricas, nobreaks.
« Software - todo e qualquer sistema da Algar Telecom incluido no ambiente de Data Center da
organizacdo para o atendimento de clientes, que necessite ou ndo de aquisicdo de licenga via
fornecedor, ou ainda, que faca parte de algum servigo identificado, respeitando os produtos e
servigos inerentes ao catdlogo de servigos da Algar Telecom.
« Documentacgédo - Contratos, Acordos, Politicas, Orgamento, Manuais e Planos.
» Catalogo - Catalogo de Servigo.
2.1.3 Incidente - (RI): registros de qualquer evento que ndo faz parte da operagdo padrao de
um servigo que cause ou possa causar interrupgdo e/ou redugdo na qualidade dos servigos
contratados, podendo ser classificados em 3 grupos de prioridade. A prioridade do incidente €
definida através da Matriz de Impacto X Urgéncia, onde:

e Urgéncia: Velocidade necessaria para resolver um incidente.

« Impacto/Criticidade: Indica a extensdo do dano causado por um incidente no negécio

do cliente. O impacto é vinculado ao Item e Configuracdo que compde o servigo.

Tipos de Impacto/Criticidade:

a) Impacto Alto - Definido pelo cliente como ambiente de alta criticidade para o seu negdcio,
podendo provocar paralisagdo da empresa como um todo e/ou indisponibilizar areas significativas

que implicam em perda de receita, imagem e/ou aumento de custos.

b) Impacto Médio - Definido pelo cliente como ambiente de criticidade média para o seu
negdcio, podendo provocar paralisagdo de algum sistema e/ou ferramenta caracterizando

indisponibilidade parcial do negécio do cliente.

c) Impacto Baixo - Definido pelo cliente como ambiente de criticidade baixa para o seu
negécio, podendo provocar perda de qualidade na performance de algum sistema e/ou

ferramenta mas que ndo caracterize indisponibilidade para o negécio do cliente.

Nota 01: A definigdo do impacto devera ser informada pelo cliente no momento da implantagdo do
servico junto ao Gerente do Projeto. Caso seja identificada a necessidade de alteragdo do impacto
do Item de Configuracdo a solicitagdo devera ser feita junto a CONTRATADA, quando o servigo ja

estiver em operacdo, o que 0 mesmo ird avaliar a necessidade de revisdo contratual.
Matriz de Impacto x Urgéncia: é utilizada para definir qual prioridade seré atribuida ao
incidente:

o Prioridade: sequéncia em que os Incidentes devem ser tratados. Seus tipos sdo:

Impacto/Criticidade
Alta Média Baixa

Maior i 2 3
n
g Média 2 3 RS
B
[ Requisigéo | Requisicdo
o Mahor 3 de Servigo | de Servigo

|
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a) Prioridade Grave/Critica (indisponibilidade total) implica na paralisagdo de qualquer
servico ou item de configuragdo que tenha impacto grave para o negocio do cliente;
b) Prioridade Alta (indisponibilidade parcial) quando houver perda de performance
significativa ou paradas intermitentes em servigos com impacto alto para o negacio do cliente,
ou ainda, quando houver paralisacdo total de qualquer servico que tenha impacto alto para o
negacio do cliente;
c) Prioridade Média (perda de performance) quando houver perda de performance que nao
caracterize indisponibilidade e ndo comprometa a usabilidade do servigo contratado.
2.1.4 Requisicdo de Servigo (RS): Requisigdo do usuario para suporte, informacdo, conselho,
mudanca padrdo, acesso a um servigo TI ou qualquer outra solicitagdo que ndo seja fruto de uma
falha no servigo contratado.
Tipos de Requisigbes de Servigo:
a) Tipo A: solicitagbes de servigo que ndo estdo vinculados a incidentes e ndo implicam em
investimentos e aquisicdes.
b) Tipo B: (Planejada): trata-se de solicitagdes que implicam em investimento ou aquisigdes
por parte da Algar Telecom. Sempre que solicitadas, alinhamentos quanto a implantagdo destas
solicitagBes serdo realizados com Cliente.

Requisicdo de Servico que ndo se enquadre na categoria TIPO A poderdo requerer uma requisicdo
de mudanca e/ou nova proposta comercial de servicos e ainda um cronograma de projeto
dependendo de sua complexidade.

2.1.5 Requisi¢cdo de Mudanga (RDM) - Formuldrio que deve ser criado sempre que identificado
qualquer necessidade de adigdo, modificagdo ou remogao dos Itens de Configuragdao que fazem parte
ou suportam o servigo acordado com cliente.
As mudancas devem ser submetidas ao Comité de Controle de Mudancas de forma a garantir que
métodos e procedimentos padronizados sejam usados para avaliar, aprovar, implementar e revisar
todas as mudangas na infraestrutura de TI de maneira eficiente e rapida minimizando o impacto
relacionado aos servigos.
e Papéis e responsabilidades dos individuos envolvidos ou interessados nas mudangas:
a) Gerente de Mudangas: Gerente operacional do processo de Mudangas tem o objetivo de
gerenciar as atividades do processo de maneira a garantir seus objetivos.
Responsabilidades do Gerente de Mudancgas:
e Promover e garantir que o processo de Gerenciamento de Mudangas seja corretamente
utilizado;
« Analisar e propor o processo que possa causar menor impacto ao ambiente de producao;
» Coordenar as reunides do Comité de Mudangas;
o Assegurar o registro adequado de todas as Requisigdes de Mudangas (RDM's);
o Assegurar a realizacdo das reunibes e atividades do Comité de Controle de Mudangas (CCM)
dentro das regras estabelecidas;
e Revisar todas as mudancas apos sua implementagao;
e Coordenar as atividades de qualquer outro grupo (interno ou externo) que venha a ser
envolvido nas atividades do Gerenciamento de Mudangas.
b) CCM (Comité de Controle de Mudancas): Grupo formalmente constituido de partes
interessadas responsaveis pela revisdo, avaliagdo, aprovacdo ou rejeicdo de mudangas. Os
integrantes do CCM séo:
e Representantes da TI
v Administradores do ambiente e infraestrutura;
v Gerente Service Desk;
v Gerente de TI;
v Gerente de Mudangas.
Responsabilidades dos Representantes da TI e Representantes do negdcio:
e Avaliar os requerimentos definidos para as Mudancas;
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« Avaliar os riscos e impactos das Mudangas para os Negécios;

¢ Realizar avaliacdo integrada das Mudancas;

« Aprovar ou rejeitar as Mudangas de acordo com o processo estabelecido;

« Prover recomendacdes relacionadas as Mudangas, quando necessario;

Os tipos de mudanca sao:

a) Programada - atende a qualquer tipo de demanda, obedecendo aos prazos estabelecidos

no processo para solicitagdo, analise, aprovacgdo e implantagao;

b) Acelerada - acontece quando os prazos estabelecidos ndo podem ser respeitados devido a

necessidade do negdcio ou legais;

c) Emergencial - estd vinculada ao atendimento de incidentes muito significativos.
2.1.6 Liberagdo o conjunto de Itens de Configuragdo, novos e/ou modificados, que sdo testados e
introduzidos juntos em um ambiente de produgdo. Consultar Politica de Liberacdo no Item 8 deste
documento.
2.1.7 Tempo de Reparo - é o tempo corrente desde a abertura do chamado pelo CLIENTE até a
completa restauragdo do ambiente ou reestabelecimento do fornecimento dos servigos.
O tempo de Reparo serd computado por meio do sistema da ALGAR TELECOM, o qual fara todas as
tratativas dos chamados referentes as interrupgdes dos servigos, objeto do contrato.
2.1.8 Reclamacdo Contra um Servigo - Define - se como “reclamagdo” a declaragdo formalizada
de um Cliente demonstrando sua insatisfagdo diante de eventos ocorridos no relacionamento com o
provedor de servigos de TI. Uma reclamagdo pode estar relacionada a qualidade e postura de
atendimento e suporte, dificuldades de acesso e contato com a organizagdo de TI, procedimentos
incorretamente aplicados na percepcdo do Cliente, ou qualquer outro aspecto que o Cliente considere
como um desvio do que foi estabelecido, para a qual explicitamente ou implicitamente espera-se
uma resposta ou resolugao.
2.2 NIVEIS DE SERVICOS ACORDADOS (PRAZOS e METAS)
A ALGAR TELECOM, desde que observadas as obrigacdes a cargo do CLIENTE e previstas no
presente Acordo e demais documentos integrantes do presente instrumento, tem condicdo técnica
de oferecer e se propde a manter um SLA (Service Level Agreement - Acordo de Nivel de Servigos
ou Garantia de Desempenho) de manutengdo da disponibilidade dos servigos envolvidos na solugdo
objeto dos contratos, ou nas propostas de solugdo ou contratos firmados com o cliente.
2.2.1 Prazos para tratativa de Incidente por Prioridade:

Tempo Horarios de
Prioridade do Maximo de )
. Atendimento (carga
Incidente Reparo por
. de trabalho)
Incidente
3\ Grave/Critica 2 horas
Alta 6 horas 7Xx24x365
Média 12 horas

2.2.2. Prazo para tratativa de Requisicdo de Servigo por Tipo:

Tivo d Tempo
'P? .,e Maximo para | Horarios de Atendimento
Requisicdo de
4 Reparo por (carga de trabalho)
Servigo ;
Tipo
Tipo A 24 horas 5x8
Tipo B Conforme cronograma do projeto

Excecdes: As solicitagbes deverdo ser feitas em horario comercial (08:00 as 18:00). Solicitagdes
registradas fora do hordrio comercial ficardo congeladas, sendo contabilizado a partir das 08:00

)
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horas do préximo dia Gtil. A execugdo das solicitagBes podera ser realizada fora do horario comercial
conforme a necessidade do cliente, desde que haja prévio alinhamento entre ambas as partes
2.2.3 Prazo para tratativa de Requisicdo de Mudanga:
As mudancas serdo atendidas conforme sua classificagdo (Programada, Acelerada e Emergencial) e
o planejamento para as execugdes estdo diretamente relacionadas as janelas de manutengao.
A reunido presencial do Comité de Controle de Mudangas - CCM, ocorrera toda sexta-feira, sendo
que para as mudancas classificadas como Programadas, & necessario o envio da solicitagdo até na
quinta-feira da semana corrente.
Para as mudangas classificadas como Acelerada ou Emergencial ndo existe um prazo pré-definido,
no entanto, a aprovacdo da mudanca ficard sujeita a andlise do CCM ou CCM/CE (presencial e/ou
conferéncia telefénica).
2.2.4 Metas
(i) Incidente: A meta para Incidente é resolver 80% dos incidentes dentro do tempo maximo de
reparo definido pelas prioridades (Grave, Alta e Média).
(ii) Requisicdo de Servigo: A meta para Requisigéo de Servigo & resolver 80% das requisigles de
servico dentro do tempo maximo de reparo acordado.
(iii) Disponibilidade do Data Center: A meta de Disponibilidade da infraestrutura do Data Center
que atende a solugdo do cliente é de 99,97% do tempo total no periodo de 30 dias (43200 minutos),
medidos mensalmente ndo cumulativos. Isto corresponde a 13 minutos mensais de indisponibilidade.
2.2.5 Calculo da Disponibilidade do Datacenter
A disponibilidade trata do tempo em que a infraestrutura do Data Center que atende a solugdo
contratada pelo cliente se mantém ativa.
Os itens que compdem esta infraestrutura para cada servigo sao:
¢ Para Colocation:

v Infraestrutura Civil;

v Seguranga fisica do Data Center;

v Ar-condicionado e componentes de climatizagao;

v Infraestrutura de combate a incéndio;

v Rede de energia elétrica e todos os seus componentes;

¢ Para Cloud e Hosting Dedicado, incluem também:

v Rede de dados local e rede de acesso ao Datacenter;
Toda e qualquer indisponibilidade que envolve algum componente da infraestrutura do Data Center,
serdo registradas na ferramenta de Gestdo de Servigo de TI, e passardo pelo processo de
Gerenciamento de Incidentes, sendo acompanhadas até a sua recuperagao.
Para garantir a maxima disponibilidade do Data Center, para todos os itens mencionados como
componentes da infraestrutura do Data Center, sdo realizados acompanhamentos e manutencdes
preventivas periodicamente.
A indisponibilidade devera ser calculada de acordo com a seguinte formula, levando em consideragdo
os incidentes registrados na ferramenta de Gestdo de Servigo:

Fator de Indisponibilidade = TR Infra DC / MD

Onde:

TR Infra DC = ; “Tempo Total de Reparo das Interrupgdo” ocorridas no més, em minutos.
MD = “Meta de Disponibilidade da infraestrutura do Data Center acordada mensalmente, em
minutos.

Quanto & rede de acesso ao Datacenter, podemos ter 2 casos distintos:
« Rede de acesso é contratada diretamente de terceiros. Neste caso a ALGAR TELECOM mantera
procedimento para ser notificada pelo terceiro da indisponibilidade do cliente e atuara junto ao
mesmo para reativar o acesso. O tempo de indisponibilidade sera medido através de abertura e
encerramento de chamado feito no terceiro, seja pelo cliente ou pela ALGAR TELECOM.
o Rede de acesso é da ALGAR TELECOM. O tempo de indisponibilidade sera medido
considerando o inicio e fim do evento.

Em ambos os casos a indisponibilidade é medida pelo tempo padrdo de MTTR (mean time to repair

ou tempo médio para reparos) contratado junto & operadora. O tempo de execugdo de incidentes

p
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referentes a link de dados de operadoras que ndo seja a ALGAR TELECOM ou gue ndo foram
contratadas por ela, ndo devera ser contabilizado no calculo de disponibilidade.

A ALGAR TELECOM provera todos os esforgos para atender a disponibilidade do ambiente do cliente
independentemente se administra os servidores e softwares ou ndo. No entanto, faz-se necessario a
clara definicdo de responsabilidades entre a ALGAR TELECOM e o cliente.

2.3 Critérios de Remuneragido

2.3.1 Critérios de remuneracido por Descumprimento da Meta de Disponibilidade - As
Partes estabelecem, desde jd, que os critérios de remuneragdo aplicados a ALGAR TELECOM por
descumprimento dos pardmetros de qualidade indicados neste Acordo deverdo ser revertidas ao
CLIENTE na forma de crédito, o qual serd concedido na Fatura até o segundo més subsequente ao
més em que foi verificado o fato que deu origem ao ndo atendimento da meta, sendo certo que tal
crédito seré efetuado com base no preco vigente no més do crédito.

2.3.1.1 No caso de inoperdncia dos servicos causada por responsabilidade comprovadamente
atribuivel exclusivamente a ALGAR TELECOM, serdo concedidos descontos conforme abaixo,
limitado ao valor mensal do servigo, objeto dos Contratos:

D=1IxP

Onde:

D = Desconto em R$ (reais) relativo aos servigos indisponiveis

I = Fator de indisponibilidade (I = TR Infra DC / MD)

P = Preco mensal do servigo que ficou indisponivel contratado.
2.3.1.2 O desconto serd calculado com base no valor da fatura do més de referéncia e concedido
até o segundo més subsequente ao ndo atendimento das metas acordadas, desde que requerido
pelo Cliente. (*)
2.3.1.3 Os precos mensais dos servigos sdo os constantes nos contratos.
2.3.1.4 Sera considerado para apuracdo deste desconto, somente o valor mensal do servigo que
ficou indisponivel e ndo o valor mensal da solugdo global contratada.
2.3.1.5 Reconhecem expressamente as contratantes que a limitagdo da responsabilidade conforme
disciplinada no item acima, decorre do mutuo interesse em manter os valores de eventual
indenizacdo devida por uma parte a outra em patamares proporcionais ao valor econémico do
contrato.
2.3.1.6 A ALGAR TELECOM estabelece os descontos referentes a prestagdo dos servigos caso haja
descumprimento deste Acordo. Caso a meta de disponibilidade ndo seja atingida pela ALGAR
TELECOM, o CLIENTE fara jus exclusivamente aos descontos previstos, que terdo natureza de
indenizagdo pré-fixada.
2.3.1.7 Fica estabelecido, ainda, que todas os critérios de remuneragdo ora estabelecidas possuem
carater exclusivamente compensatério, nada mais tendo o CLIENTE a reclamar, razdo pela qual a
ALGAR TELECOM estard isenta de qualquer responsabilidade adicional, nos casos de
descumprimento dos indices de qualidade previstos neste Acordo.
2.3.1.8 Na hipétese da ALGAR TELECOM descumprir os niveis de servigos ora acordados por 3
meses consecutivos, o CLIENTE poderd, a seu exclusivo critério, rescindir o presente contrato de
pleno direito, sem a incidéncia de nenhum tipo de onus.
2.3.1.9 Critérios de remuneragdo por Descumprimento da Meta da Porcentagem de
Incidente e Requisicées de Servigo:

Tipo Critérios de remuneracgao
Incidente Sera aplicado 0,5% de desconto por
Grave/Critico chamado encerrado fora da meta
acordada no item 2.2.4 deste
JJ\ Incidente Alto documento.
O desconto sera calculado com base no
Incidente valor da fatura do més de referéncia e
Normal concedido até o segundo més
= subsequente ao ndo atendimento das
Requisicdo de | o155 acordadas, desde que requerido
Servigo pelo Cliente. (*)
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(*) O limite total maximo de descontos por descumprimento dos itens do acordo de nivel de servigo,
considerando Incidentes, Requisicdes de Servigos e Disponibilidade de Infraestrutura de Data Center,
é de 4% sobre o valor do més de referéncia.

2.3.1.10 A ALGAR TELECOM n3o terd qualquer responsabilidade por falhas na prestagdo dos
servigos ocasionadas, além de outras, por:

(i) caso fortuito ou eventos de forga maior, tais como causas que estejam fora de sua
capacidade de controle, incluindo ataques de virus; eventos ndo previsiveis relacionados
aos produtos, servigos e tecnologia utilizados pela ALGAR TELECOM;

(i) impericia, imprudéncia, condutas negligentes ou dolosas da CLIENTE;

(i) falhas ou vicios nos equipamentos do CLIENTE e/ou irregularidades na respectiva
operacgao pelo CLIENTE;

(vi) falhas, problemas de compatibilidade ou vicios em produtos ou servigos contratados pelo
CLIENTE junto a terceiros;

(iv) servigos por qualquer meio controlados pelo Poder Plblico, seus agentes e/ou quem suas
vezes fizer;

(v) desapropriagdo, ordens, proibigdes ou outros atos emanados pelo Poder Publico, seus
agentes e/ou quem suas vezes fizer.

2.3.1.11 Fica estabelecido e aceito entre as partes que os primeiros 3 (trés) meses de operagao do
ANS serdo considerados para avaliagdo dos parametros contratados neste termo, para posterior
calibracdo e devidas adequacBes. Desta forma, durante este periodo a ALGAR TELECOM ficara isenta
da aplicacdo de qualquer critério de remuneragdo por descumprimento do acordo do nivel de servigo.
2.4 MECANISMO DE COMUNICACAO COM O CLIENTE
2.4.1 Central de Servigos
A Central de Servigos funciona como um ponto Unico de contato (SPOC - Single Point of Contact)
para todos os usuarios validos (cadastrados) do cliente.
« As solicitagdes do cliente poderdo ser registradas através dos seguintes canais:
v Telefone: 0800-940-9993;
v E-mail: hdcorporativo@Algartelecom.com.br
v Portal do Cliente.
s S3o tarefas de responsabilidades da ALGAR TELECOM para os servicos relacionados:

v Atender as solicitacdes do cliente dentro dos niveis de servigo acordados;

v Solicitar as informacg8es necessdrias aos usuarios para identificagao dos incidentes;

v Registrar e classificar os chamados;

v Resolver os incidentes, fornecendo uma solugdo encontrada nas bases de conhecimento,
ou escalar para o Segundo Nivel apropriado de acordo com a categoria;

v Tratar ou encaminhar Incidentes ou Requisigies de Servigos, de acordo com a

categorizacdo, para o grupo apropriado para a sua execugao;
v Entrar em contato com o usudrio para obtencdo de informacgGes adicionais quando se for
necessario;
v Encerrar incidentes apds resolugdo e sempre com a anuéncia do cliente;
¢ Sdo tarefas de responsabilidades do CLIENTE:
v Fornecer & Algar Telecom a lista de usudrios que podem requerer abertura de chamado
(usuarios cadastrados) - Requisito de Seguranga.
v Certificar que os usudrios tenham acesso a lista de servigos e as caracteristicas de
atendimento e qualquer mudanca relativa ao servigo contratado com a ALGAR TELECOM.
2.4.2 Centro de Suporte (Suporte Especialistas)
O time de servico de suporte técnico prové habilidade técnica para manter todos os hardwares e
softwares da Infraestrutura em operagao.
e S3o atividades de responsabilidades da ALGAR TELECOM:
v Investigar e diagnosticar uma solugdo de contorno (ou definitiva, se necessario) para um
incidente que foi encaminhado pelo Primeiro Nivel;
v Resolver um incidente aplicando uma solugdo de contorno ou definitiva resultante da
investigacdo e diagndstico;
v Avaliar e executar os procedimentos para atendimento de requisicdes de servigo;
v Direcionar incidentes e requisigdes de servigo para fornecedores externos para resolucao
em 3° nivel, quando ndo puder ser resolvido no 2° nivel;
v Submeter requisicdes de mudangas ao Gerenciamento de Mudangas, se necessarias para
a resolucdo de incidentes ou requisigdes de servigos;
Encerrar tecnicamente incidentes e requisicdes de servigo;
Informar o Gerente de Incidentes sobre anormalidades na execucdo de suas atividades;
Executar a recuperacdo do Item de Configuracdo em falha se necessario;

LTS
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Coordenar a investigagéo e resolugdo do Incidente quando for necessario envolver outros
recursos especializados ou Fornecedor externo.

» S3Ho tarefas de responsabilidades do CLIENTE:

LNNN

v

v
v

Avaliar e aprovar as normas e padrdes técnicos propostos;

Validar a homologagdo dos softwares aplicativos;

Validar e viabilizar a aprovacéo dos calenddrios de interrupgdes programadas;

Rever e negociar com fornecedores de hardware e de servigcos relacionados, contratados
pelo Cliente, os prazos para solugdo de problemas nos servidores e manutengdes
preventivas;

Comunicar aos usuarios o calendario de interrupgdes programadas e eventuais paradas
negociadas com a ALGAR TELECOM.

Responder as Andlises de Ambiente.

Monitoracdo do Ambiente.

2.4.3 Monitoracio do Ambiente
Funcdo responsavel pela monitoragédo de servigos de banco de dados, softwares, recursos de
hardware e rede, através de coleta e analise de dados e diagnésticos de problemas relacionados
ao desempenho dos servigos.

e S3o tarefas de responsabilidades da ALGAR TELECOM:

v

v

v

v

Monitorar periodicamente o desempenho e tendéncias dos sistemas operacionais e
softwares de infraestrutura, contemplados no contrato;

Monitorar periodicamente do comportamento e desempenho dos servidores a fim de alertar
os limites de utilizagao dos recursos;

Monitorar a disponibilidade dos recursos contratados de responsabilidade da ALGAR
TELECOM com objetivo de reduzir as indisponibilidades no ambiente e atender aos niveis
de servigo acordados;

Medir e contabilizar as informagdes de desempenho, disponibilidade e utilizacdo dos
recursos;

Acionar, imediatamente, as areas de Suporte Técnico quando a monitoragéo detectar
alarmes de thresholds acordados em politica de monitoramento ou indisponibilidade em
qualquer recurso disponibilizado pela ALGAR;

Apontar para o CLIENTE quais os processos (monitorados) estdo causando degradagdo da
performance do ambiente e propor alteragdes no ambiente afim de garantir a
disponibilidade e bom desempenho do servigo.

Apontar requisitos necessarios para propostas de servicos novos ou modificado.

s S3o tarefas de responsabilidades do CLIENTE:

v
v

v

v

Manter a ALGAR TELECOM informada com relagdo a mudancas no perfil de uso do servigo;
Especificar requerimentos relacionados a desempenho e capacidade dos softwares
aplicativos;

Fornecer informacdes sobre quaisquer mudangas planejadas nos aplicativos ou no volume
de acesso aos servidores;

Estudar e realizar alteracdes nos aplicativos sempre que recomendado;

2.4.4 Acompanhamento do Nivel de Servico
O acompanhamento é realizado a partir da Central de Servicos, da seguinte forma:

« Caso o chamado ndo seja fechado apés 50% do tempo estipulado como prazo de
encerramento, o analista da Central de Servigos devera escalar internamente o chamado para os
lideres envolvidos na tratativa do chamado e Gerente de Entrega de Servigo (SDM).

« Caso o chamado ndo seja fechado apdés 75% do tempo estipulado como prazo de
encerramento, o analista da Central de Servigos devera re-escalar internamente o chamado para
os lideres das dreas responséveis pela tratativa e logo em seguida, entrar em contato com o
cliente para se posicionar em relagdo ao tempo de atendimento do chamado. O cliente ainda
podera acordar um plano de acdo junto com a ALGAR TELECOM.

« Caso o chamado ndo seja fechado apdés 100% do tempo estipulado como prazo de
encerramento, o analista da Central de Servigos devera re-escalar internamente o chamado para
os executivos de TI e logo em seguida, entrar em contato com o cliente para informar os planos
de acdes definidos e a previsdo de tratativa do incidente.

2.4.5 Relatério de Indisponibilidade (Incidentes Graves/Criticos)
O propésito do Relatério de incidentes Graves, € informar ao cliente os detalhes do incidente e das
acdes realizada para restaurar o servico.

« Contelido: Relatério contendo detalhes do incidente: Cronologia, Causa, IC Afetado(s) e
solucdo aplicada.

s Prazo: 72 horas apds a restauragdo do ambiente.
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« Meio de Publicacdo: O relatério é criado no formato (.pdf) e disponibilizado eletronicamente
ao cliente.
Nota 03: S3o considerados como responsabilidade da Algar Telecom, a confecgdo dos relatérios e o
cumprimento dos prazos de envio dos mesmos, apenas para 0s servigos providos diretamente pela
Algar Telecom.
2.4.6 Canais para registro de Reclamacgdes
As reclamacdes do cliente poderé&o ser registradas através dos seguintes canais:
e Telefone: 0800-940-9993;
« E-mail: hdcorporativo@algartelecom.com.br;
« Portal do Cliente.
« Através do respectivo Consultor Comercial, que ficara responsavel por providenciar o registro
da reclamacdo na ferramenta de gestdo utilizada pela Algar Telecom.
Todas as reclamacdes serdo registradas e investigadas para que possam ser tomadas as devidas
acdes. Depois de tratadas todas as reclamacdes serdo encerradas mediante a validagdo do cliente.
O CLIENTE poderé fazer uso do escalonamento hierarquico sempre que o nivel de servigo acordado
para resolugdo de um determinado incidente ndo for cumprido, quando necessitar a priorizacao de
um determinado chamado ou quando uma reclamacdo ndo for resolvida pelos canais normais.
2.4.7 Fluxo de Escalonamento Hierarquico
Central de Servigo
Nivel Operacional Telefone: 0800-940-9993
Email: hdcorporativo@algartelecom.com.br
Supervisdo Service Desk:

Nivel Gerencial I Telefone:

Email:

Gerente de Relacionamento:
Nivel Gerencial 1I Telefone:

Email:

Gerente de Entrega de Servigo:
Nivel Gerencial III Telefone:
Email:
Executivo de TI:
Nivel Executivo Telefone:
Email:
Sempre que houver alteragdes no fluxo de escalagdo, a Algar Telecom notificar o cliente sobre os
novos contatos e a nova estrutura do fluxo de escalonamento hierarquico.
2.5 POLITICA DA SEGURANGCA DA INFORMACAO
Prover orientacdo e apoio para a seguranga da informagao de acordo com os requisitos do negocio e
com as leis e regulamentagdes pertinentes.
Visa satisfazer as exigéncias de seguranga dos Acordos de Nivel de Servico além das impostas por
contratos, legislacdo e politicas. Também é seu objetivo fornecer um nivel basico de seguranca,
independente de exigéncias externas.
2.5.1 Responsabilidades
Garantir assinatura de entendimento das politicas e procedimentos internos referente a organizagao,
obrigacdes e responsabilidades de ambas as partes.
2.5.2 Beneficios
Sao beneficios da segurancga da informagao:
e Auxilio na disponibilidade dos servigos de TI;
« Incremento da disponibilidade;
« Disponibilizar a informacgéo sempre quando ela for requerida e assegurar que os sistemas que
as provém possam prevenir falhas, bem como resistir e se recuperar de ataques;
e Assegurar que a informagdo estd completa, precisa e protegida contra modificagbes nao
autorizadas;
» Assegurar que toda transacdo de negdcio, bem como a troca de informagdes entre empresas
ou parceiros sdo confidveis.
2.5.3 Controle
Confidencialidade, integridade e disponibilidade sdo atributos que devem ser protegidos e
monitorados. Com o intuito de mitigar os riscos que possam afetar o CID, a infraestrutura da Algar
Telecom possui 0s seguintes controles de seguranga:
« Termo de Confidencialidade;
Politica de Seguranga;
Documento de entendimento de Papéis e Responsabilidades;
Incidentes de Segurancga; }
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Avaliacdo de Risco;

Relatério de Analise de Ambiente;

Controle de Acesso fisico e logico;

Requisitos de Seguranca em sistemas operacionais;

e Gestdo de Ativos.

2.5.4 Responsabilidade pelos contetidos

O CLIENTE assume, exclusivamente, sem restrigées ou reservas, todos os 0nus e responsabilidades
decorrentes de seus atos e de sua conduta, sendo responsdvel pela ma utilizacdo dos recursos ora
contratados ou disponibilizado pela ALGAR TELECOM, e, em particular, a responsabilidade pelos atos,
danos e prejuizos que possam derivar da ndo observancia das obriga¢gdes assumidas neste acordo.
A ALGAR TELECOM n&o controla os contelidos transmitidos, difundidos ou disponibilizados a terceiros
pelo CLIENTE no uso dos recursos ora contratados. Desta forma qualquer publicagdo indevida/ilegal
ndo € de responsabilidade da Algar Telecom.

2.6 POLITICA DE LIBERACAO

Gerenciar o uso efetivo de servicos novos e modificados em toda a organizagdo, através do
planejamento, construgdo, teste e liberacdo de novos componentes de hardware e software com
versdes autorizadas e com qualidade controlada nos ambientes de teste e produgao.

2.6.1 Frequéncia das liberagbes que serdo aceitas no negocio:

Devido & grande variedade de negdcios dos clientes da Algar Telecom, as liberagdes podem ocorrer
a qualquer dia e hora, desde que respeite as politicas definidas no processo de Gerenciamento de
Mudangas.

2.6.2 Tipos de liberagoes:

« Liberacdo em Pacote - Inclui pelo menos duas versdes - completa e delta ou ambas agrupadas
em conjunto. O objetivo é oferecer periodos mais longos de estabilidade por meio da reducao da
frequéncia de vers@es introduzidas no ambiente real.

e Liberacdo de Emergéncia - Liberagdo implementada de forma urgente. Na maior parte das
situacbes, devido a Incidentes muito significativos.

¢ Liberagdo Completa - Todos os componentes da unidade de liberagdo sdo desenvolvidos,
testados, distribuidos e implementados em conjunto. Nesta ocasido é realizado teste de
integridade ou “re-teste” em um dos componentes para garantir que ndo ha degradagdo na
fungdo ou comportamento do sistema.

s Liberagdo Delta - E utilizada quando ndo se justifica uma liberagao completa. Inclui somente
aqueles Itens de Configuracdo dentro da unidade de liberagdo que foram modificados ou sdo
novos desde a Ultima liberagdo completa ou delta

2.6.3 Testes de Liberagdo:

Todos os componentes da unidade de Liberagdo sdo desenvolvidos, testados, distribuidos e
implementados em conjunto. O teste de integridade, como parte do processo de implementacao de
uma liberacdo completa, permite que um grande nimero de componentes seja re-testado para
garantir que ndo ha degradacao na fungdo ou comportamento do sistema.

2.6.4 Critério de Aceitacgdo:

Ap6s cada liberacdo deve ocorrer uma validagdo do sucesso da liberagao por parte do solicitante.
Esta validago é feita na ferramenta utilizada para gerenciamento do processo através do fechamento
das Requisigdes de Servigo (RS) que compdem as atividades da RDM.

2.7 PLANO DE REVISAO DOS SERVIGOS E ANS

2.7.1 A revisdo do acordo de nivel de servigo devera ocorrer sempre que houver alteragdo na solugado
contratada pelo cliente, seja ela ou ndo para melhoria nos indicadores de performance e tempo de
resposta/reparo, sendo que eventuais alteragdes deverdo ser devidamente formalizadas por meio de
aditivo contratual.

2.7.2 Todas as mudancas neste acordo devem ser aprovadas por escrito por pessoas autorizadas de
ambas as partes e seqguir o controle formal do processo de Gerenciamento de Mudangas da ALGAR
TELECOM. Mudangas nos ANS devem ser coordenadas com o processo de gerenciamento de nivel de
servigo.

s



