VOLQ

CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVICOS DE
SUPORTE TECNICO DE SOFTWARE PABX SIP,
PORTABILIDADE DE LINHAS FIXAS E NUMEROS 0800

De um lado, doravante denominada Volo Brasil Telecom Ltda., ou
simplesmente VOLO, pessoa juridica de direito privado, inscrita no CNPJ sob
0 n.2 47.895.783/0001-82, com sede na R. Sete de Setembro, 351 Centro CEP
13730-046 — Mococa - SP Fone (19) 3199-6527, neste ato, representada por
seu Representante Legal infra-assinado, nos termos do seu Contrato Social;

E de outro lado, as pessoas fisicas e juridicas de direito publico ou privado que
venham a se submeter a este instrumento mediante uma das formas
alternativas de adesao aqui descritas, doravante denominadas simplesmente
CLIENTE, nomeadas e qualificadas através de Termo de Adesdo ou de outra
forma alternativa de adesdo ao presente instrumento;

Considerando que tanto a VOLO quanto o CLIENTE quando referidas isoladamente serdo denominadas Parte
e quando referidas em conjunto denominadas Partes, tém entre si justo e contratado o presente instrumento
particular, acordando quanto as cldusulas e condi¢Ges adiante estabelecidas, obrigando-se por si, seus
herdeiros e/ou sucessores.

Definigoes

Termo de Adesao

Esta expressdo designa o documento (impresso ou eletronico) de adesdo (presencial ou online) ao
presente instrumento que determina o inicio de sua vigéncia, que o completa e o aperfeicoa, sendo
parte indissocidvel e formando um sé instrumento para todos os fins de direito, sem prejuizo de outras
formas de adesdo aqui previstas, podendo sofrer alteragdes através de Aditivo Contratual.

Plano de Servigos

Independentemente do nimero ou género em que seja mencionado, designa as condi¢des de prestacdo
dos servigos disponibilizados pela VOLO, contendo descri¢gdes das caracteristicas dos servicos, o acesso,
manutencao do direito de uso, utilizagdo, servigos eventuais e suplementares a ele inerentes, precos
associados, valores, regras e critérios de sua aplicagao.

O Plano de Servigos aperfeicoa e integra o presente instrumento, sendo parte integrante do Termo de
Adesdo.

1de19



VOLQ

Anexos
Fazem partes do presente instrumento os seguintes anexos e suas revisoes:

Anexo | PABX SIP — Plataforma, Funcionalidades e Mddulos
Anexo Il Suporte Técnico

Clausula 12 - Objeto e Condicdes Especificas

1.1 As Partes qualificadas e identificadas no Termo de Adesdo, de comum acordo, resolvem celebrar o
presente instrumento para a prestacdo de servigos de Suporte Técnico de Software PABX SIP, Portabilidade
de Linhas Fixas e Numeros 0800 pela VOLO ao CLIENTE, compreendendo uma das opg¢des assinaladas no
Termo de Adesao no item Plano de Servigos.

1.2 - A qualificagdo completa do CLIENTE, o tipo, as especificacOes e caracteristicas do servico a ser prestado,
os valores a serem pagos, instalacdo, ativacao, locacdo, comodato bem como demais detalhes técnicos e
comerciais, serao designados no Termo de Adesao.

1.3 - Quando da assinatura do Termo de Adesdo, o CLIENTE declara que teve amplo e total conhecimento
prévio de todas as garantias de atendimento, condi¢es dos servicos ofertados, valores, tarifas, mensalidades
e critérios de cobranca.

1.4 Em caso de duvidas e divergéncias entre Termos de Adesao prevalecera sempre as disposi¢ées do
documento mais recente.

Clausula 22 - Formas de Adesdo

2.1 - A adesdo pelo CLIENTE ao presente instrumento efetiva-se alternativamente por meio de quaisquer dos
seguintes eventos, o que ocorrer primeiro:

2.1.1 - Assinatura do Termo de Adesao impresso;
2.1.2 - Preenchimento, aceite online e/ou confirmacgdo via e-mail do Termo de Adesao;

2.1.3 - Pagamento parcial ou total via depdsito em conta corrente ou boleto bancario, em favor da
VOLO, ou outro meio idoneo de pagamento, de qualquer valor relativo aos servicos disponibilizados;

2.1.4 - Percepgao, de qualquer forma, dos servigcos objeto do presente instrumento;

2.2 - Com relagao a VOLO, suas obrigacOes e responsabilidades iniciam efetivamente a partir da ciéncia
comprovada de que o CLIENTE aderiu ao presente instrumento mediante um dos eventos mencionados na
Clausula 2.1, salvo no tocante as formas de adesdo previstas nos itens 2.1.3 e 2.1.4, em que podera a VOLO,
antes de iniciar o cumprimento de suas obrigacGes, reivindicar a assinatura/aceite do Termo de Adesao
impresso ou eletrénico.
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Clausula 32 - Plano de Servigos

3.1 - Cada Plano de Servigos sera diferenciado levando-se em considera¢do o perfil de utilizagdo da telefonia
fixa e mével pelo CLIENTE, dentre eles:

l. volume de trafego de ligacGes recebidas e realizadas

Il. simultaneidade nas liga¢oes;

lll.  servigo pré ou pds-pago;

IV.  quaisquer outros fatores ou parametros que venham a ser fixados pela VOLO.

3.2--AVOLO se reserva no direito de criar, modificar e/ou excluir Planos de Servigos a qualquer tempo, a seu
exclusivo critério, sem prejuizo dos direitos garantidos ao CLIENTE pela legislagcdo aplicavel as relagGes
comerciais.

3.3 - Enquanto perdurar a relacdo contratual assumida pelo CLIENTE, o Plano de Servigos aderido
permanecerd valido e vigente em relagao ao respectivo CLIENTE.

3.3.1 - Caso o CLIENTE tenha interesse em alterar o seu Plano de Servigos no decorrer da vigéncia
contratual, e esteja em dia com as suas obrigagdes, sera formalizada a revisdo do Termo de Adesao
entre as Partes, aderido pelo CLIENTE.

3.3.2 - N3do serdo permitidas alteracdes no Plano de Servigos solicitadas pelo CLIENTE que ndo esteja
em dia com as suas obrigacdes.

3.3.3 - Em se tratando de CLIENTE sujeito a fidelidade contratual, a alteracdo do Plano de Servigos
obedecera as condicdes mencionadas no item 14.2.1.2.
Clausula 42 - Pregos

4.1- Pelos servigos contratados, o CLIENTE pagard a VOLO os valores pactuados no Termo de Adesdo, onde
constardao também a periodicidade de cada pagamento, a forma e as demais condicdes.

4.1.1- No Termo de Adesdo constara ainda o valor a ser pago pelo CLIENTE em decorréncia dos servicos
de ativacdo ou instalacdo, locacdo de equipamentos, salvo, neste Ultimo caso, se as Partes
convencionaram a disponibilizagdo de equipamentos mediante comodato.

4.1.2 - O Plano de Servigos ofertado ao CLIENTE constard no Termo de Adesao e todas as tratativas
comerciais, bem como as condi¢des de prestacao dos servicos.

4.2 - Adicionalmente, o CLIENTE ficard obrigado ao pagamento de taxas, de acordo com os valores que venham
a ser criados e constantes no site da VOLO, cabendo ao CLIENTE certificar-se previamente junto a VOLO do

valor vigente na época, correspondente aos seguintes servigos:

4.2.1 - Mudanca de endereco do CLIENTE, ficando esta mudanga condicionada a andlise técnica da
VOLO;

4.2.2 - Manutencdo ou troca de equipamentos, caso algum destes eventos tenha sido causado por acdo
ou omissao do préprio CLIENTE;
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4.2.3 - Mobilizagdo de técnico ao local da instalagdo e constatado que ndo existam falhas nos servigos
contratados (visitas improdutivas), ou que estas falhas eram decorrentes de erros de operagdo do
CLIENTE, ou problemas na prépria infraestrutura e equipamentos do CLIENTE ou de terceiros por ele
contratados.

4.2.4 - Retirada de equipamentos, caso o CLIENTE tenha anteriormente negado o acesso da VOLO as
suas dependéncias.

Clausula 52 - Pagamento e Reajustamento

5.1 - Pelos servicos objeto do presente instrumento, as Partes em conformidade com o negdcio juridico
perfeito e acabado, acordam que o CLIENTE remunerara a VOLO nos valores ajustados no Termo de Adesao
e nas condic¢Ges ali indicadas.

5.2 - Havendo atraso no pagamento de qualquer quantia contratada, o CLIENTE estard sujeito ao pagamento
de:

l. multa de 2% (dois por cento) sobre o valor devido;

Il. juros de mora de 2% (dois por cento) ao més, calculados “pro rata die”, desde a data do
vencimento até a data da efetiva liquidacao;

lll.  outras penalidades previstas em Lei e no presente instrumento, sem prejuizo de indenizacdo por
danos suplementares.

5.3 - Os valores decorrentes do presente instrumento serdo reajustados segundo a periodicidade minima
admitida em lei, que é de 12 (doze) meses, com base na variacdo do indice Geral de Precos, Disponibilidade
Interna (IGP-DI), divulgada pela Fundagdo Getulio Vargas (FGV), ou no caso de sua extingdo ou da inexisténcia
de sua divulgacao, por outro indice que melhor reflita a perda do poder aquisitivo da moeda nacional ocorrida
no periodo.

5.4 - Para a cobranca dos valores devidos, a VOLO podera providenciar emissao de carné, boleto bancario,
débito em conta corrente ou outra forma de cobranca, bem como, em caso de inadimplemento, protestar o
referido titulo e/ou incluir o nome do CLIENTE nos 6rgdos de protecdo ao crédito.

5.5 - O ndo recebimento da cobranca pelo CLIENTE ndo isenta o mesmo do devido pagamento.

5.5.1 - Nesse caso, o CLIENTE deverd, em até 48 (quarenta e oito) horas antes da data de vencimento,
contatar a VOLO pela sua Central de Atendimento (19) 9 8958-3881 ou pelo e-mail
contato@volobrasil.com, para que seja orientado como proceder a liquidacao do valor devido.

5.6 - O atraso no pagamento em periodo superior a 10 (dez) dias, podera implicar, a critério exclusivo da VOLO,
na suspensdo automatica dos servigos contratados, sem prejuizo de outras penalidades previstas em Lei e no
presente instrumento.

5.7 - Prolongados por 10 (dez) dias o atraso previsto no Item 5.6, poderd a VOLO, a seu exclusivo critério, optar

pela rescisdo do presente instrumento, podendo valer-se de todas as medidas judiciais e/ou extrajudiciais,
além de inclusdo em entidade de protegdo ao crédito.
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5.8 - Os servigos serdo prestados pela VOLO em regra, na modalidade “pds-pago”, ou seja, a cobranca dos
servigos ocorrera apds a sua prestagao mensal.

5.9 - Entretanto, verificando a VOLO qualquer restrigdo crediticia, extrajudicial ou judicial em nome do
CLIENTE, esta podera alterar, de imediato, a seu exclusivo critério, a modalidade de cobranca para “pré-pago”,
em que o pagamento do CLIENTE deve ser realizado antes da prestacdo mensal dos servicos.

5.10 - As Partes declaram que os valores mensais devidos pelo CLIENTE a VOLO s3o reconhecidos como
liquidos, certos e exigiveis em caso de inadimplemento, podendo ser considerados titulos executivos
extrajudiciais, a ensejar execucgdo forgada, nos termos da legislagdo processual civil.

5.11 - Na eventualidade da alteracdo e/ou imposi¢do de obrigacdo tributaria que acresca o valor dos servicos
contratados, o CLIENTE desde ja concorda e autoriza o repasse dos respectivos valores, obrigando-se pelos
respectivos pagamentos.

5.12 - Na hipdtese de ser reconhecida a inconstitucionalidade, ndo incidéncia ou qualquer outra forma de
desoneracdo de um ou mais tributos indiretos recolhidos pela VOLO, o CLIENTE desde ja autoriza a VOLO
ressarcir/recuperar este tributo recolhido indevidamente, independentemente de sua ciéncia ou
manifestagdo expressa ulterior neste sentido.

Clausula 62 - Contestagao de Débitos

6.1 - O CLIENTE poderd contestar seu débito através do e-mail contato@volobrasil.com, munido da
informagdo do documento de cobrancga e de suas razdes de contestagao.

6.2 - A contestacdo de débito encaminhada pelo CLIENTE a VOLO via notificacdo ou através da Central de
Atendimento, em relacdo a qualquer cobranca feita pela VOLO, sera objeto de apuracgdo e verificacdo acerca
da sua procedéncia:

6.2.1 - O CLIENTE tera o prazo maximo de 5 (cinco) dias corridos, contados da data do recebimento do
documento de cobranca, para realizar a contestacdo de débito perante a VOLO, sem prejuizo da
aplicacao das sanc¢des previstas no presente instrumento.

6.2.2 - A partir da ciéncia do pedido de contestacdo de débito feito pelo CLIENTE, a VOLO terd o prazo
maximo de 5 (cinco) dias corridos para apresentar a resposta.

6.2.3 - Enquanto a contestacdo do débito estiver sendo analisada pela VOLO, sera realizada a suspensao
da exigibilidade do débito contestado pelo CLIENTE, sendo a contestacdo apenas parcial, ou seja, em
relacdo apenas a uma parte da cobranga encaminhada pela VOLO, e o CLIENTE fica obrigado ao
pagamento da quantia incontroversa.

6.2.4 - A VOLO poderd emitir um novo documento de cobranga para o pagamento da quantia
incontroversa, tendo o CLIENTE a opc¢ao de efetuar depdsito bancdrio em conta corrente indicada pela

VOLO.

6.2.5 - A VOLO cientificara o CLIENTE do resultado da contestacdo do débito:

5de 19



VOLQ

6.2.5.1 - Sendo a contestacgdo julgada procedente, e tendo o CLIENTE efetuado o pagamento da
parte incontroversa, no vencimento, do novo documento de cobranga, ou depdsito bancdrio,
mencionado no item 6.2.4, a VOLO dard por satisfeita a cobranca e a consequente quitacdo.

6.2.5.2 - Caso o CLIENTE ja tenha quitado o documento de cobranga contestado, e sendo a
contestacdo julgada procedente, a VOLO se compromete a conceder na cobranga subsequente
um crédito equivalente ao valor pago indevidamente;

6.2.5.3 - Sendo a contestacdo julgada improcedente, os valores contestados ndo serdo retificados
e a cobranca original, ou o seu saldo, caso ocorra o pagamento previsto no item 6.2.4, devera ser
paga pelo CLIENTE, acrescendo-se os encargos moratdrios (multa e juros).

Clausula 72 - Infraestrutura e Ativagao

7.1 - A disponibilizagao e homologagao dos servigos contratados serdo efetuadas pela VOLO, ou empresa por
elaindicada, de acordo com o prazo definido no Termo de Adesao.

7.2 - O CLIENTE devera providenciar, até a data agendada para ativagao ou no prazo eventualmente informado
pela VOLO, toda infraestrutura necessaria para o recebimento, instalacdo e utilizacdo dos servigos
contratados, incluindo, mas nao se limitando a link de internet, rede interna, instalacdo de telefones IP,
gateway (FXS/FXO), Routerboard, instalacdo de aplicativo Softphone etc., observando integralmente as
instrucdes e os requisitos técnicos eventualmente elaborados pela VOLO.

7.3 - O desempenho, agilidade e eficiéncia dos servi¢cos contratados estdao diretamente relacionados com a
qgualidade e estabilidade do link de internet e das configuracbes da rede interna, disponibilizados pelo
CLIENTE, motivo pelo qual indicamos que o link seja exclusivo para o trafego de voz, pois a utilizacdo
simultdnea em link de acesso compartilhado, por mais de um equipamento (computadores, tablets,
smartphones etc.), podera acarretar variagdo de desempenho da telefonia.

7.3.1 - Neste caso a VOLO ndo poderd garantir niveis de qualidade satisfatérios em fung¢do do
compartilhamento adotado, que é de inteira responsabilidade do CLIENTE.

7.4 - Caso o CLIENTE ndo tenha providenciado toda a infraestrutura necessaria, na data agendada para
ativacdo, a VOLO podera reputar o servigo contratado como aceito e realizara a ativacdao comercial do servico,
assim entendida a disponibilidade do servigo ao CLIENTE até que este providencie a infraestrutura necessaria.

7.4.1- Apébs a ativacdo comercial do servico a VOLO poderd iniciar as respectivas cobrancgas dos servigos,
na forma e condi¢des contratuais.

7.5 - O prazo de ativagao estipulado no Termo de Adesao podera sofrer alteragdes, nas seguintes hipdteses:

l. caso o CLIENTE n3o disponibilize local e/ou infraestrutura sob sua responsabilidade;

1. em caso de eventos fortuitos ou de forga maior;

. em caso de atrasos decorrentes de culpabilidade de terceiros, como atrasos na entrega de
equipamentos necessarios;

V. outras hipdteses que ndo exista culpabilidade da VOLO.
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7.6 - Serdo de responsabilidade do CLIENTE os eventuais atrasos ou danos decorrentes da inadequagdo da
infraestrutura necessdria e de sua propriedade, como por exemplo os mencionados no item 7.3, para a
ativagdao e homologagao dos servigos contratados neste instrumento.

7.7 - AVOLO informard ao CLIENTE a respeito da ativacdo comercial, informando a data que sera considerada
para inicio da contagem das cobrancas dos servigos contratados. As informagdes e eventuais esclarecimentos
poderdo ser prestados pela VOLO por meio de correio eletrénico (e-mail) ou correspondéncia.

Clausula 82 - Teste e Homologagao

8.1 - A VOLO poderd disponibilizar, desde que acordado com o CLIENTE, um periodo de teste destinado a
homologagao da solugdo proposta, a ser definido no Termo de Adesao.

8.1.1. - Nesta fase limitada de teste o CLIENTE podera arcar, e tdo somente, com o custo do trafego
telefénico utilizado.

8.1.2 - Findo o periodo de teste, homologada a solu¢do proposta e tendo o CLIENTE considerado
satisfatorio os resultados auferidos, o Termo de Adesao tem, automaticamente, a sua vigéncia
continuada.

8.2 - Durante o periodo de teste, a solugcdo proposta poderad contemplar uma condi¢cdo temporaria, ou
configuragdo que pode se tornar definitiva, devidamente definido no Termo de Adesdo.

Clausula 92 - Comodato ou Locagao

9.1- AVOLO podera disponibilizar ao CLIENTE equipamentos para receber os servigos contratados, tais como:
Gateways, Servidores, Roteadores etc., a titulo de comodato ou locagdo, o que serd ajustado pelas Partes
através do Termo de Adesdo, devendo o CLIENTE, em qualquer hipétese, manter e guardar os equipamentos
em perfeito estado de uso e conservagao, zelando pela integridade deles, como se seu fosse.

9.1.1 - O CLIENTE é plenamente responsavel pela guarda dos equipamentos cedidos ao mesmo a titulo
de comodato ou locac¢do, devendo, para tanto, providenciar aterramento e protecdo elétrica e contra
descargas atmosféricas no local onde os equipamentos estiverem instalados, sob pena de o CLIENTE
ressarcir a VOLO o valor mencionado no Termo de Adesao.

9.1.2 - Sera de responsabilidade do CLIENTE os eventuais danos ou prejuizos, comprovadamente
causados aos equipamentos de propriedade da VOLO ou de terceiros, em caso de perda, extravio, dano
ou destruicdo deles, ainda que parcial, decorrentes da agdo ou omissao provocados por atos de seus
empregados, prepostos ou de terceiros.

9.1.3 - O CLIENTE se compromete a utilizar os equipamentos cedidos a titulo de comodato ou locacdo
Unica e exclusivamente para fins ora contratados, sendo vedada a cessao, a qualquer titulo, gratuita ou
onerosa, dos equipamentos para terceiros estranhos a presente relacdo contratual e ainda sendo
vedada qualquer alteracdo ou intervengdo nos equipamentos, a qualquer titulo.
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9.2 - Ao final do presente instrumento, independentemente do motivo que ensejou sua rescisdao ou término,
fica o CLIENTE obrigado a restituir a VOLO os equipamentos cedidos a titulo de comodato em perfeito estado
de uso e conservagdo. Verificado que o equipamento se encontra avariado ou imprestavel para uso, deverd o
CLIENTE ressarcir a VOLO o valor mencionado no Termo de Adesao.

9.2.1 - Ocorrendo a retencgdo pelo CLIENTE dos equipamentos cedidos a titulo de comodato, pelo prazo
superior a 5 (cinco) dias corridos do término ou rescisdo do presente instrumento, fica o CLIENTE
obrigado ao pagamento de valor correspondente a mensalidade, mencionado no Termo de Adesao.

9.2.2 - Em qualquer das hipdteses previstas nos itens 9.1.1, 9.1.2, 9.1.3 e 9.2.1, fica autorizado a VOLO,
independentemente de prévia notificacdo, a emissdo de um boleto e/ou duplicata, bem como qualquer
outro titulo de crédito, com vencimento a 10 (dez) dias Uteis da sua apresentacdo, visando a cobranga
do valor mencionado no Termo de Adesao, e das penalidades contratuais, quando aplicaveis.

9.2.2.1 - Nao realizado o pagamento no valor mencionado no Termo de Adesao fica a VOLO
autorizada a levar os titulos a protesto, bem como encaminhar o nome do CLIENTE aos 6rgaos de
protecdo ao crédito, independentemente de prévia notificacdo, sem prejuizo das demais medidas
judiciais e extrajudiciais cabiveis.

9.3 - AVOLO poder3d, a qualquer tempo, a seu exclusivo critério, diretamente ou através de representantes,
devidamente identificados, funciondrios seus ou ndo, proceder a exames e vistorias nos equipamentos de sua
propriedade que estdo sob a posse do CLIENTE, independentemente de prévia notificacao.

Clausula 102 - Garantia de Disponibilidade

10.1 — A VOLO garantira alta disponibilidade dos produtos e servigos e de todas as solu¢bes contratadas, com
acGes preventivas, suporte técnico e atendimento aos chamados para manutencgdo corretiva.

10.1.1 — Preferencialmente o suporte e as a¢les corretivas se dardo via acesso remoto e com a
participacdo do interlocutor indicado pelo CLIENTE.

10.1.2 — O suporte local sera realizado segundo avaliacdo exclusiva da VOLO, desde que represente a
opcdo mais eficiente para atendimento a ocorréncia relatada, e esgotadas as agdes remotas.

10.2 - Quando cedidos em comodato, os equipamentos podem sofrer substituicdes, adapta¢des ou alteragbes
em sua topologia, por julgamento exclusivamente da VOLO contando sempre com a colaboragdo do
Interlocutor indicado pelo CLIENTE.

10.3 - O suporte técnico sera prestado para todas as funcionalidades e modulos contratados, excetuando-se
softwares e aplicativos instalados nas estagdes de trabalho, computadores, tablets ou smartphones, sendo
estes de responsabilidade exclusiva do CLIENTE e/ou técnicos contratados por sua conta e responsabilidade.

10.3.1 — Sem prejuizo das demais disposi¢cdes do presente instrumento, o CLIENTE desde ja concorda e

reconhece que o suporte técnico serd prestado, desde que o CLIENTE esteja em dia com os seus
pagamentos.
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Clausula 112 - Contingéncia

11.1 - Define-se contingéncia como a possibilidade de um fato acontecer ou ndo. E uma situagdo de risco
existente, mas que envolve um grau de incerteza quanto a sua efetiva ocorréncia. Um plano de
contingenciamento, e suas ag¢des, é construido conjuntamente entre o CLIENTE e a VOLO, e inclui
responsabilidades minimas das Partes, acGes sdo encadeadas, e por vezes sobrepostas, de acordo com
procedimentos previamente acordados para os servigos contratados.

11.1.1 - Os planos de contingéncia sdo desenvolvidos e customizados de acordo com as caracteristicas
de cada projeto, a partir de consultoria especifica prestada pela VOLO.

11.2 — A VOLO disponibilizard, em carater de contingéncia, uma rota de terminac¢do caso a infraestrutura
composta por chips de operadoras de telefonia mdvel, apresente a impossibilidade de comunicagdo com as
ERB’s, e os custos de utilizagdo repassados para o CLIENTE.

11.2.1 — Todavia, a utilizacdo da contingéncia mencionada no item 11.1.1 estara condicionada a
disponibilizacdo, pelo CLIENTE, de um link exclusivo para voz, sem o que a VOLO ndo podera garantir
padrées de qualidade, nas ligagbes entrantes e saintes, observados quando da homologacdo dos
servigos contratados.

Clausula 122 — Abertura de Chamados e Criticidade

12.1 - Os chamados de suporte técnico deverao ser formalizados via WhatsApp indicado no Termo de Adesao,
sempre acompanhados de evidéncias, e estardo disponiveis para acompanhamento pelo CLIENTE, contendo
data e hora do chamado, o problema relatado, a solu¢do e a data e hora de encerramento (conclusdo).

12.2 - Os chamados serdo classificados em niveis de criticidade, de acordo com o comprometimento do
funcionamento do produto ou solucdo contratada, tendo prazos de solucdo diferenciados, a partir da sua
formalizagdo, conforme segue:

| DIA / HORARIO | OCORRENCIAS EM ATE
22 3 62 Feiras

exceto feriados MEDIANTE AGENDAMENTO INCLUINDO VISITAS TECNICAS 48 HORAS
09:30as 17:00h

NIVEL | DIA/HORARIO OCORRENCIAS EM ATE
BAIXA Problema individual, solucdo disponivel. 48 HORAS
MEDIA 22 a Sabado Problema individual, solugio n3o disponivel 36 HORAS
exceto feriados
ALTA 08:00 as 18:00h Processos criticos, afetando usuarios individualmente, solugdo ndo disponivel | 8 HORAS
CRITICO Processos criticos, afetando diversos usuarios, solugdo ndo disponivel 4 HORAS
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Clausula 132 - Vigéncia Contratual

O presente instrumento vigera pelo prazo discriminado no Termo de Adesao, a contar da data de assinatura,
aceite eletronico ou outra forma de adesao prevista na Cldusula 22, sendo renovado por periodos iguais e
sucessivos, segundo as mesmas clausulas e condi¢Ges aqui determinadas, desde que ndo haja manifestacado
formal por qualquer das Partes, em sentido contrario, no prazo de até 30 (trinta) dias antes do término da
vigéncia contratual.

Clausula 142 — Rescisao, Downgrade e Multa

14.1 - Ocorrendo infragdo a quaisquer cldusulas ou condi¢des aqui pactuadas, gerard a Parte contraria a
faculdade de rescindir mediante notificacdo a outra Parte, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias,
recaindo a Parte que deu causa nas penalidades previstas em Lei e no presente instrumento, a saber:

14.1.1 - Descumprimento ou cumprimento irregular de quaisquer cldusulas ou condi¢des aqui
pactuadas;

14.1.2 - Atraso no pagamento em periodo superior a 20 (vinte) dias;

14.1.3 - Se qualquer das Partes for submetida no caso de determinagdo judicial, legal ou regulamentar
que impeca a prestacdo do servico, ou ainda no caso de qualquer das Partes for submetida a
procedimento de insolvéncia civil, ou ainda recuperacgdo judicial, extrajudicial, faléncia, intervencao,
liguidacdo ou dissolugdo de sociedade, bem como a configuracdo de situagao pré-falimentar ou de pré-
insolvéncia, inclusive com titulos vencidos e protestados ou a¢des de execu¢do que comprometam a
solidez financeira da pessoa fisica ou juridica.

14.2 - Podera ser rescindido o presente instrumento, ndo cabendo indenizacdo ou 6nus de qualquer natureza
de parte a parte, nas seguintes hipoteses:

14.2.1- Em caso de notificacdo expressa do CLIENTE a VOLO a qualquer momento, e sem qualquer 6nus,
salvo se o CLIENTE estiver sujeito a fidelidade contratual, devido a assinatura do Termo de Adesdo,
hipdtese em que a rescisdo contratual antecipada sujeitara o CLIENTE as penalidades previstas no
presente instrumento.

14.2.1.1 - Caso o CLIENTE proceda a denuncia durante a fidelidade contratual, mediante envio de
notificacdo por escrito a VOLO com 30 (trinta) dias de antecedéncia, e solicite ou der causa a
rescisdo e/ou interrup¢do do servico, ficard sujeito ao pagamento de multa compensatéria
correspondente a um percentual de 30% (trinta por cento), calculado com base na média das 3
(trés) ultimas faturas emitidas pela VOLO, multiplicada pela quantidade de meses remanescentes
para o término da vigéncia contratual.

14.2.1.2 - A multa referente a solicitacdo de downgrade correspondera a um percentual de 30%
(trinta por cento) calculada sobre a diferenga entre as prestacdes inicialmente contratadas e as
novas prestacGes ajustadas e remanescentes para o término da vigéncia contratual.

14.2.1.3 - O pagamento das multas estipuladas nos itens 14.2.1.1 e 14.2.1.2 se dard de uma Unica

vez, depois de transcorridos 30 (trinta) dias da comunicacdo da denuncia, downgrade ou rescisdo
contratual.
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14.2.2 - Mediante determinacao legal, decisdo judicial ou por érgdo competente.

14.2.3 - Em decorréncia de ato emanado pelo Poder Publico competente que altere ou disponha sobre
a vedacdo e/ou inviabilidade do servico;

14.2.4 - Por comum acordo das Partes, a qualquer momento, mediante termo por escrito redigido e
assinado pelas Partes.

14.2.5 - Em virtude de caso fortuito ou for¢ca maior, desde que a causa que originou o caso fortuito ou
forca maior perdure por um periodo superior a 30 (trinta) dias contados da data de sua ocorréncia.

14.3 - Arescisdo ou extingdo do presente instrumento por qualquer modo acarretara:

14.3.1 - A imediata interrupgdo dos servigos, bem como a cessa¢do de todas as obrigagdes contratuais
antes atribuidas a VOLO.

14.3.2 - A perda pelo CLIENTE dos direitos e servigos ora ajustados, desobrigando a VOLO de quaisquer
obrigacdes relacionadas no presente instrumento.

14.3.3 - A obrigacdo do CLIENTE em devolver todas as informag&es, documentacgdo técnica/comercial,
no prazo maximo de 5 (cinco) dias corridos, bem como os equipamentos cedidos em comodato em
perfeitas condicdes de uso, excetuando o desgaste natural do tempo, ficando facultado ao CLIENTE
adquirir tais equipamentos pelo valor mencionado no Termo de Adesao, sob pena de conversao de
obrigacdo de fazer em perdas e danos.

14.4 - Expirando o prazo descrito no item 14.3.3 as relagdes entre as PARTES contratantes passam a ser
reguladas pela legislacdo relativa a locacdo de bens méveis, ficando desde ja ajustado que o CLIENTE pagara
a VOLO o mesmo valor relativo a mensalidade contratada, e mencionada no Termo de Adesdo, ou fragdo, a
titulo de aluguel até a efetiva restituicdo do bem, sob pena de agdo judicial, visando a sua retomada.

14.5 - Fica ajustado que o prazo da referida locagdo serd de 30 (trinta) dias contados da data do término dos
servigos ora contratados.

14.6 - O pagamento das multas estipuladas nesta clausula se dard de uma Unica vez, depois de transcorridos
30 (trinta) dias da comunicagao da denuncia, downgrade ou rescisao contratual.

14.7 - A VOLO se reserva o direito de rescindir o presente instrumento, sem prejuizo das demais san¢des
previstas neste instrumento e em Lei, caso seja identificado qualquer pratica do CLIENTE nociva a terceiros,
seja ela voluntaria ou involuntdria, podendo também, nesse caso, disponibilizar a qualquer tempo as
autoridades competentes toda e qualquer informacdo sobre o CLIENTE, que podera responder civil e
penalmente pelos atos praticados.

14.8- A rescisdo contratual ndo prejudica a exigibilidade dos encargos e outros débitos decorrentes da
prestacdo do servico ainda ndo quitados pelo CLIENTE.
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Clausula 152 — Correspondéncia

Todos os avisos e notificagdes decorrentes do presente instrumento deverao ser feitas por escrito, ficando a
critério de o remetente utilizar-se de carta protocolizada, registrada ou de correio eletrénico (e-mail), entre o
endereco das Partes contratantes.

Clausula 162 — Direitos e Deveres da VOLO

16.1 - A VOLO compromete-se a despender seus esforgos, utilizando-se dos melhores métodos e tecnologias
disponiveis, a fim de garantir a seguranca das informacgdes da operacdo da telefonia do CLIENTE, ndo se
responsabilizando, entretanto, pelo uso indevido das informa¢des de acesso que decorram de culpa do
CLIENTE e/ou de pessoas a ele relacionadas, ou que sejam resultantes da ag¢do criminosa ou irregular de
terceiros fora dos limites da previsibilidade técnica do momento em que a mesma vier a ocorrer.

16.2 - A VOLO ndo podera ser responsabilizada por danos causados pelo uso indevido ou divulgagao das
informacbes de login e senha do CLIENTE, tendo em vista ser este o Unico responsavel pela guarda e
manutencao do sigilo de tais informacgoes.

16.3 - Manter em pleno e adequado funcionamento a Central de Atendimento através de contato no e-mail
noc@volobrasil.com ou WhatsApp mencionado no Termo de Adesdo, de forma a possibilitar a abertura de

chamados, sugestdes e/ou reclamacdes relativas aos servigos contratados.

16.3.1 — Os contatos devem respeitar as instrugGes de criticidade contidas na Clausula 122, e os tempos
maximos de atendimento.

16.4 - Atender as solicitaces de instalacdo, manutencdo e reparo nos prazos mencionados no item 12.2,
contados a partir da solicitagdo do CLIENTE no e-mail noc@volobrasil.com ou WhatsApp mencionado no

Termo de Adesdo.

16.4.1 - Em caso de defeito nos equipamentos cedidos em comodato, a VOLO ird providenciar a
substituicdo no prazo estabelecido no Termo de Adesao.

16.4.2 - Nao serdo de responsabilidade da VOLO problemas técnicos advindos das torres das operadoras
(ERBs), Rede Publica de Telefonia Comutada, servigos contratados de terceiros, como por exemplo: link

de internet, rede interna etc.

16.4.3 A VOLO ird manter o CLIENTE informado de tudo aquilo que for relacionado com o andamento
dos servicos ora contratados.

16.4.4 - Na&o praticar quaisquer atividades que sejam conflitantes com o objeto do presente
instrumento;

16.4.5 - Cumprir todas as normas pertinentes a prestacao dos servicos contratados;
16.4.6 - Velar pela qualidade técnica e ética dos seus sdcios e colaboradores;

16.4.7 - Nao divulgar o presente instrumento sem a expressa autorizacdo do CLIENTE;
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16.4.8 - Apresentar a cobranca dos servicos acompanhada de Boleto Bancario.

16.4.9 - A VOLO se exime de qualquer responsabilidade por danos, prejuizos ou pela pratica de
atividades e condutas negativas pelo CLIENTE, danosas e ilicitas, através da utilizacdao dos servigcos
objeto do presente instrumento.

Clausula 172 — Direitos e Deveres do CLIENTE

17.1 - Efetuar os pagamentos devidos em razao dos servigos decorrentes do presente instrumento, de acordo
com os valores, periodicidade, forma, condi¢des e vencimentos pactuados no Termo de Adesao.

17.2 - Utilizar adequadamente os servicos, redes e equipamentos relativos aos servicos ora contratados,
comunicando a VOLO qualquer eventual anormalidade observada.

17.3 - Registrar os incidentes e problemas ocorridos com a operacdo da telefonia, acompanhados de
evidéncias no e-mail noc@volobrasil.com ou WhatsApp mencionado no Termo de Adesao.

17.4 - Proporcionar os recursos técnicos e logisticos necessdrios para que a VOLO possa executar o objeto
contratado, conforme instrucdes e recomendacgdes fornecidas pela VOLO.

17.5 - Indicar o Colaborador ou profissional contratado pelo CLIENTE para realizar a fungao de Interlocutor,
nas solicitagdes mencionadas no item 12.1, entre a operacdo do CLIENTE e o responsavel técnico da VOLO.

17 .5.1 - O interlocutor terd como missdo replicar, a critério do CLIENTE, o conhecimento e instrugdes
recebidas da VOLO.

17.5.2 - O Interlocutor devera possuir conhecimentos basicos de informatica, para que possa interagir
com os produtos e solugdes da VOLO, suas funcionalidades, mddulos e atualizacdes dos Softphones,
quando de aplicativo instalado nas esta¢des de trabalho.

17.6 - Permitir as pessoas designadas pela VOLO o acesso as dependéncias onde poderdo estar instalados os
equipamentos disponibilizados em comodato ou locacao.

17.7 - Quando houver o fornecimento de equipamentos em comodato ou locagdo, manter as caracteristicas
dos equipamentos, nao realizando quaisquer modificagdes que desconfigure sua homologagao, sob pena de
rescisdo automatica do presente instrumento.

17.8 - Fornecer a VOLO informacgdes e orientagdes necessdrias ao bom cumprimento das obrigagdes ora
ajustadas, sempre com antecedéncia e prazos razodveis para a execugdo dos servigos;

17.9 - O CLIENTE é o Unico responsavel pela instalagdo, manutengdo, seguranca, atualizagdo de softwares,
aplicativos, politica de uso/permissées e do pleno funcionamento das suas estacdes de trabalho,

computadores, tablets e smartphones.

17.10 - O CLIENTE devera usufruir dos servicos ora contratados sempre com observancia da legislacao
pertinente, sob pena de Ihe serem impostas as sangdes previstas neste instrumento e na legislagdo aplicavel.
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17.11 - O acesso do CLIENTE as suas informacgGes na nossa plataforma serd realizado sempre mediante o uso
de login e senha, de uso exclusivo do CLIENTE, a serem fornecidos pela VOLO.

17.12 - Caso o CLIENTE venha a ter eventuais problemas com seu login e senha serd responsavel por informar,
mediante notificagdo escrita a VOLO no e-mail noc@volobrasil.com ou WhatsApp mencionado no Termo de
Adesao, descrevendo o problema a fim de que ele seja solucionado.

Clausula 182 - Limitagao de Responsabilidade

18.1 - E de inteira responsabilidade do CLIENTE, na pessoa de seus representantes, prepostos, empregados,
gerentes, procuradores, sucessores ou terceiros interessados, qualquer procedimento relativo a percepc¢ao
dos servicos pelos seus clientes, que venham provocar a interposi¢ao de a¢des de reparagao de danos morais
ou materiais em razdo da interrupgao dos servigos.

18.2 - O CLIENTE é inteiramente responsavel pelo:

l. conteldo das comunicag¢des e/ou informagdes transmitidas em decorréncia dos servicos objeto
do presente instrumento;

1. uso e publicacdo das comunicacdes e/ou informacdes através dos servicos objeto do presente
instrumento.

18.3 - O presente instrumento nao se vincula a nenhum outro tipo de servi¢o, sendo certo que quaisquer
novas obrigacGes ou ajustes entre as Partes somente poderao se estabelecer mediante a assinatura de novo
Termo de Adesdo, ou de sua revisao.

18.4 - Os servigos prestados pela VOLO ndo incluem mecanismos de seguranca légica da rede do CLIENTE,
sendo de responsabilidade deste a preservacdo de seus dados, exceto quando este servico for contratado
junto a VOLO.

18.5 - O CLIENTE tem conhecimento pleno de que os servigos poderdo, a qualquer tempo, ser afetados ou
temporariamente interrompidos por motivos técnicos/operacionais, em razdo de reparos ou manutencdes
necessarias a prestagdo dos servicos, a qualquer tempo, independentemente de aviso prévio, ou qualquer
outra formalidade judicial ou extrajudicial, cabendo a VOLO apenas o dever de conceder desconto
proporcional as horas paradas em fragdo superior a quatro horas, sem outro 6nus ou penalidade.

18.5.1 As manutencdes e interrupcdes que possam interferir ou causar prejuizo ao bom funcionamento
dos servicos, necessdrias para a manutencdo da nossa plataforma, serao realizadas num periodo nao
superior a 3 (trés) horas, preferencialmente entre as 20:00h e 07:00h.

18.6 - A VOLO empreendera sempre seus melhores esfor¢cos no sentido de manter os servigcos contratados
permanentemente ativos, porém nao se responsabiliza pela interrupcao dos servicos por motivos causados
pela acdo direta de terceiros em que ndo tenha tido qualquer contribuicdo, nem pelas interrup¢des motivadas
por problemas decorrentes do mau uso dos servicos pelo CLIENTE, ou ainda pelo mau funcionamento ou erro
de configuracdo do equipamento que recebe conexao.
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Clausula 192 - Independéncia Entre as Partes

19.1 - As Partes tém e terdo entre si, em decorréncia do presente instrumento e durante o seu prazo, uma
relacdo exclusivamente contratual ndo havendo qualquer cldusula deste instrumento a ser interpretada no
sentido de configurar qualquer tipo de associacao, nao podendo nenhuma das Partes se obrigarem em nome
da outra, bem como usar o nome comercial da outra em qualquer forma de anuncio ou publicacdes a ndo ser
com o consentimento prévio, por escrito, da outra Parte.

19.2 - Do mesmo modo, ndo existe entre o CLIENTE e a VOLO nenhuma relacdo empregaticia.

Clausula 202 - Cessao, Transferéncia ou Sub-Rogagao

20.1 - As Partes ndo poderao ceder ou transferir total ou parcialmente os direitos e obriga¢des do presente
instrumento, salvo se prévia e expressamente autorizado por escrito pela outra Parte.

20.2 - Nenhuma das Partes poderd ceder e, de nenhuma outra forma, transferir, total ou parcialmente, o
presente instrumento, ou quaisquer direitos decorrentes deste, sem o consentimento por escrito da outra
Parte.

20.3 - A autorizagdo para transferéncia ndao poderad ser injustificadamente negada.

20.4 - A cessdo ou transferéncia parcial ou total do presente instrumento ou de quaisquer direitos dele
decorrentes, ndo eximira a Parte cedente de quaisquer de suas responsabilidades ou obrigacdes derivadas do
presente instrumento.

20.5 - O presente instrumento obriga as Partes por si e seus sucessores.

20.5.1 - Em caso de reestruturagdo societdria de qualquer das Partes, dentro das modalidades previstas
na legislacdo societdria aplicavel, sub-roga-se a entidade sucessora em todos os direitos e obrigacdes
assumidas no presente instrumento.

Clausula 212 — Confidencialidade

21.1 - As informagdes constantes do presente instrumento sdo confidenciais, e as Partes se comprometem a
manter o mais absoluto sigilo com relacdo a toda e qualquer informacao, dados, dentre outros, que venha ter
acesso, desde a apresentagao da proposta.

21.2 - Comprometem-se as Partes, a ndo revelar, reproduzir ou dar conhecimento, em hipdtese alguma, a
terceiros, bem como a ndo permitir que nenhum de seus colaboradores e/ou prepostos faca uso dessas
informacdes confidenciais de forma diversa do disposto no presente instrumento.

21.3 - A confidencialidade do presente instrumento tem natureza irrevogavel e irretratavel e vigorard

enquanto perdurar o presente instrumento e a transferéncia de informacgdes confidenciais, gerando efeitos e
obrigacOes, pelo prazo de 5 (cinco) anos a contar da assinatura do Termo de Adesao ou do seu encerramento.
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Clausula 222 — Novagdo

22.1 - Quaisquer tolerdncias admitidas por uma Parte em relacdo a outra, em eventuais descumprimentos
desta em suas obrigacdes contratuais, ndo poderao ser levadas em conta como mudancas nas condi¢des do
presente instrumento, sendo que toda e qualquer alteracdo na sistematica contratada, para ter validade
juridica, deverd ser formalmente acrescentada ao presente instrumento mediante revisdo do Termo de
Adesao.

22.2 — O presente instrumento suplanta qualquer acordo prévio, escrito ou verbal, que tenha sido feito entre
as Partes com relagao aos assuntos aqui contemplados.

Clausula 232 - Disposi¢oes Finais e Transitérias

23.1 - As disposicOes do presente instrumento, Termo de Adesao e respectivo Plano de Servigos refletem a
integra dos entendimentos e acordos entre as Partes com relagdo ao objetivo do presente instrumento,
prevalecendo sobre os entendimentos ou propostas anteriores, escritas ou verbais.

23.2 - As condigGes apresentadas neste instrumento poderao sofrer alteragdes, sempre que a VOLO entender
necessarias para atualizar os servicos objeto do presente instrumento, bem como adequar-se a futuras
disposicdes legais.

23.3 - Se uma ou mais disposi¢des do presente instrumento vier a ser considerada invalida, ilegal, nula ou
inexequivel, a qualquer tempo e por qualquer motivo, tal vicio ndo afetard o restante do disposto neste
mesmo instrumento, que continuara valido e sera interpretado como se tal provisdo invalida, ilegal, nula ou
inexequivel nunca tivesse existido.

23.4 - As clausulas do presente instrumento que, por sua natureza tenham carater permanente e continuo,
especialmente as relativas a confidencialidade e responsabilidade, subsistirdo a sua rescisdo ou término,
independente da razdo de encerramento do presente instrumento.

23.5- AVOLO poder3, a seu exclusivo critério, considerar impropria a utilizacdo do servico pelo CLIENTE. Caso
ocorra esta hipdtese, o CLIENTE sera previamente notificado e devera sanar prontamente o uso inapropriado
do servigo, sob pena de rescisdo do presente instrumento e imposicdo da multa contratual prevista no item
14.2.1.1 do presente instrumento.

23.6 - O presente instrumento podera ser alterado, complementado a qualquer tempo, por acordo prévio e
escrito entre as Partes, mediante a emissdo de revisdo do Termo de Adesao.

23.7 -. As Partes concordam em rever as condi¢des estabelecidas no presente instrumento e Termo de Adesao

na superveniéncia de fatos que afetem o equilibrio econémico e financeiro das condi¢des acordadas, desde
gue a variagdo ocorrida seja robustamente comprovada.
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Clausula 242 - Foro
As Partes envidardo seus melhores esforgos no sentido de dirimir quaisquer dividas, conflitos ou divergéncias
de entendimentos que possam surgir em decorréncia da execug¢ao do presente instrumento, observando os

compromissos assumidos.

Para dirimir quaisquer duvidas oriundas da interpretacdo ou casos omissos do presente instrumento, fica
eleito o foro da comarca de Pogos de Caldas - MG, excluindo-se qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

Pocos de Caldas, 9 de setembro de 2022.
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ANEXO |

PABX SIP - PLATAFORMA, FUNCIONALIDADES E MODULOS.

O PABX SIP é uma plataforma de telecomunica¢des baseada em Software para configuracdo de centrais
telefénicas PABX SIP (Session Initiation Protocol), proporcionando uma comunicagdo com flexibilidade,
agilidade e produtividade, criagdo de ramais ilimitados, o que permite inteligéncia e redugdo de custos em
telefonia corporativa, podendo ser customizado de acordo com as necessidades de operacao de cada CLIENTE.

A Plataforma PABX SIP, local ou em nuvem consiste em um sistema de telefonia VolP que se utiliza da estrutura
de uma rede IP (Internet Protocol) para trafegar voz, possibilitando a interconexdo de ramais ilimitados, com
servicos idénticos a uma robusta central telefénica digital, podendo ser agregados outros servigos oferecidos
pela Volo sob a forma de Mddulos.

A utilizacdo da Plataforma PABX SIP pode ser feita com uso de aparelhos telefonicos IP, analégicos ou por meio
de aplicativo Softphone instalado em computadores, tablets ou smartphones.

As principais funcionalidades da Plataforma PABX SIP sdo:

Administragdo de cadastro

Cadastro de ramais, grupos de ramais, troncos, correio de voz, salas de conferéncia e
centro de custos.

Alias de data

Crie e planeje mensagens de atendimento em feriados e outras datas especiais.

Conferéncia e correio de voz

Correio de voz por ramal ou fila com opg¢do de envio de mensagens e notificagdo por
e-mail. Notificagdo de correio customizada e controle de tamanho de caixas. Salas de
conferéncia, privadas com senha ou publicas.

Log de usudrios

Monitore alteragGes na interface vinculadas a usuarios e administradores.

Ramais ilimitados

Criagdo de ramais ilimitados, ramais em dispositivos moveis e grupo de ramais.

Relatorio de Ligagbes

Relatérios de registro de chamadas, acompanhamento de fluxo por chamada e
agrupamento de chamadas por centro de custos.

URA (mensagem de
atendimento)

Ilimitados menus de URA possibilitam distribuicdo de chamadas para ramais, filas de
atendimento ou grupos.

Filas de Atendimento (modo
espera)

Uma fila de atendimento telefonico é uma lista de espera, o recurso é usado no caso
de haver grande volume de ligagdes. Assim, o cliente aguarda para ser atendido
escutando uma musica ou mensagem.

Moddulos adicionais permitem acrescentar novas funcionalidades a Plataforma PABX SIP, tornando-a ainda
mais funcional e produtiva, além de otimizar os resultados esperados, e representar um passo a mais na
qualidade da operagdo de nossos clientes, sdo elas:

Gravagdo de ligagOes

Gravagdo automatica de ligagGes ou gravagao sob demanda e de forma seletiva, com
armazenamento em Nuvem por 90 dias.

Monitoramento

Controle e monitoramento do sistema, status do PABX SIP.
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ANEXO Il

SUPORTE TECNICO

1 Garantia de Disponibilidade dos Servigos

Durante a vigéncia do presente instrumento a Volo garantird o funcionamento de toda a solugcdo contratada,
prestando suporte técnico e atendimento aos chamados para a manutencdo corretiva e preventiva via acesso
remoto ou local, segundo a sua avaliagao.

O suporte técnico compreenderd todas as funcionalidades da solu¢do contratada excetuando-se softwares e
aplicativos instalados nas estacdes de trabalho, tablets e smartphones, sendo estes de responsabilidade
exclusiva do CLIENTE e/ou técnicos contratados por sua conta e responsabilidade.

2 Abertura de Chamados

Os chamados de suporte técnico deverdo ser formalizados no e-mail noc@volobrasil.com ou no WhatsApp
mencionado no Termo de Adesdao, acompanhados de evidéncias, e estardao disponiveis para
acompanhamento pelo CLIENTE, contendo data e hora do chamado, o problema relatado, a solugao e a data
e hora de encerramento (conclusdo).

Os chamados serdo classificados em niveis de criticidade, de acordo com o comprometimento do
funcionamento do produto ou solucdo contratada, tendo prazos de solucdo diferenciados, a partir da sua
formalizacao, conforme segue:

DIA / HORARIO OCORRENCIAS EM ATE
22 3 62 Feiras
exceto feriados MEDIANTE AGENDAMENTO INCLUINDO VISITAS TECNICAS 48 HORAS
09:30as 17:00h
NiVEL | DIA/HORARIO OCORRENCIAS EM ATE
BAIXA Problema individual, solugdo disponivel. 48 HORAS
MEDIA 22 a Sabado Problema individual, solugdo n3o disponivel 36 HORAS
exceto feriados
ALTA 08:003s 18:00h |Processos criticos, afetando usuarios individualmente, solucdo nao disponivel | 8 HORAS
CRITICO Processos criticos, afetando diversos usudrios, solu¢do ndo disponivel 4 HORAS
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