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ANEXO V

TERMOS DE SUPORTE TECNICO ZENY
SISTEMAS LTDA

1. O presente instrumento constitui parte integrante e indissociavel dos Termos
de Uso dos Softwares Zeny Sistemas, aos quais se vincula e deve ser

interpretado conjuntamente.

1.1. Objeto: O Suporte consiste na prestagdo de servico de atendimento
técnico prioritario e estendido, destinado exclusivamente ao esclarecimento de
duvidas e suporte sobre as funcionalidades dos Softwares Pipeturbo, Pipeturbo
CRM, Pipeturbo Forca de Vendas, Pipeturbo b2b e Pipeturbo Omnichannel.
Este recurso esta disponivel exclusivamente para contratantes estabelecidos

no Brasil.

1.2. Os moldes de contratacido deste servico estdo descritos no capitulo

“Objeto” dos Termos de Uso do(s) servigo(s) principal(is) contratado(s).

1.3. O Suporte sera vinculado estritamente ao numero de inscricdo do CNPJ da

Parte Contratante indicado na Proposta Comercial.

1.3.1. O acesso, a utilizagédo e o atendimento relativos ao Suporte abrangem os
servicos Forca de Vendas, CRM, B2B e Omnichannel ativos e vinculados a
referida pessoa juridica, desde que mantidos sob o0 mesmo numero-base de
CNPJ.
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1.3.2. A presente contratagao se limita estritamente as partes envolvidas, néo
se estendendo a outras pessoas juridicas, mesmo que fagam parte do mesmo
grupo econbmico. Para o atendimento Suporte de outro CNPJ, sera
imprescindivel formalizar uma nova e especifica contratacdo de prestacao
deste servico.

2. Canais de Atendimento e Disponibilidade.

O atendimento sera prestado pela CONTRATADA em horario comercial, das
08h30m as 18h00m.

Paragrafo unico: O acionamento do Suporte devera ocorrer exclusivamente
via WhatsApp, por meio do canal oficial indicado pela CONTRATADA, apods a
contracao do servico.

3. Acordo de Nivel de Servigo (SLA).

A CONTRATADA empenhara os seus melhores esfor¢os para assegurar um

tempo de primeira resposta e resolugao, nos seguintes termos.

3.1. Tempo de Resposta. O prazo para apresentacdo da resposta inicial as
solicitagbes registradas por meio do canal de atendimento Suporte observara
0s seguintes critérios:
a) De segunda a sexta, exceto finais de semana e feriados), das 08h30m
as 18h30m,em até30 (Trinta) minutosapés o acionamento
pelo CONTRATANTE.

Paragrafo Unico. O tempo de resposta estabelecido nesta clausula refere-se
unicamente ao tempo de resposta inicial e ndo se confunde com o tempo de
solucdo definitiva do chamado, o qual dependera da complexidade técnica da

solicitagcao.

3.2. Consenso de Urgéncia. A classificacdo de incidentes sera submetida a

validacéo prévia pela CONTRATADA. Caso a analise técnica identifique que o
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incidente n&o se enquadra nos critérios de indisponibilidade total, a
CONTRATADA podera reclassificar a prioridade, comunicando o
CONTRATANTE.

3.3. Colaboragao e Acesso.O cumprimento dos prazos acima esta
condicionado a colaboracao imediata do CONTRATANTE.

Paragrafo Unico. Caso a CONTRATADA necessite de acesso ao ambiente do
CONTRATANTE ou informagdes adicionais e ndo obtenha resposta, ou caso o
acesso seja impossibilitado por culpa ou dolo do CONTRATANTE, o
atendimento sera imediatamente cancelado, sem 6nus para a CONTRATADA,

ressalvada a possibilidade de abertura de novo chamado.

3.4. Exclusoes de SLA: Nao sera computado descumprimento de SLA nas
seguintes hipéteses: (i) instabilidades ou indisponibilidade técnica na API do
WhatsApp ou infraestrutura de terceiros; (ii) casos fortuitos ou de forga maior; e

(iii) periodos de manutengao programada.

4. Escopo dos Servigos.

O servigo de Suporte destina-se estritamente ao auxilio técnico e operacional
para uso das funcionalidades nativas dos Softwares, compreendendo as

seguintes atividades:

4.1. Esclarecimento de Duvidas Técnicas: Orientacdo sobre a configuracao

e o funcionamento de recursos existentes nos Softwares Pipeturbo.

4.2. Diagnéstico Operacional: Auxilio na identificagdo de comportamentos
inesperados na plataforma e abertura de chamados internos para investigagao

junto aos times de engenharia, quando necessario.
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4.3. Orientagoes de Uso (How-to): Fornecimento de instrugdes passo a passo
sobre como utilizar as ferramentas e funcionalidades padrao disponibilizadas
na interface do usuario.

4.4. Suporte a Integragoes Nativas: Assisténcia exclusiva para as integracdes
desenvolvidas e mantidas pela CONTRATADA (integragcdes préprias e nativas

do ecossistema Zeny Sistemas, Sankhya e Whintor).

4.5. Atendimento via videochamada: A CONTRATADA podera, por mera
liberalidade e a seu exclusivo critério, realizar atendimentos 8 CONTRATANTE
por meio de videochamada. A solicitacdo de atendimento por video chamada
podera ser realizada tanto pelo cliente, sempre que identificar a necessidade
de um acompanhamento mais proximo para esclarecimento ou resolucédo de
determinada demanda, quanto prépria Zeny Sistemas, quando a equipe de
atendimento identificar que esse formato pode contribuir para melhor
compreensao do cenario apresentado ou para maior eficiéncia na condugao do
atendimento.

As videochamadas serao realizadas por meio da ferramenta Meet e poderao
ser gravadas para fins de registro, acompanhamento e melhoria continua do

atendimento.

Paragrafo unico. O referido atendimento ndo constitui obrigagdo contratual e,

nao gera direito adquirido.

4.6. Limitacao de Atuacao.A prestacdo dos servigcos pela CONTRATADA

limita-se exclusivamente ao suporte técnico de nivel informativo.

Paragrafo unico. Nos casos em que for necessaria a intervengao do suporte,
declara o CONTRATANTE que, esta ciente que a CONTRATADA podera
acessar internamente a conta e os dados cadastrados no sistema, a fim de

sanar eventuais questdes técnicas/financeiras.
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5. Vigéncia e Rescisdo. O servigco de Suporte possui vigéncia de 12 (doze)
meses, sendo renovado automaticamente por iguais periodos, salvo

manifestacdo em contrario.

5.1. Sera emitida fatura referente ao novo ciclo contratual que se inicia,
conforme tabela de pregos vigente no momento da reativagao. O servigo sera

ativado novamente a partir da identificacdo do pagamento.

6. Disposicoes finais

A Zeny Sistemas reserva-se o direito de modificar quaisquer disposi¢coes deste
instrumento a qualquer momento, conforme estabelecido na clausula

“Alteracdes destas Condicdes Gerais de Contratagao”.
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