Griaule Ltda.
rl U Av Romeu Tortima 1448

big data biomelrics 13083-897, Campinas, SP

Pedido #1177

info@griaule.com

+55 19 3289 2108

+55 19 99769 1055

CNPJ 05.248.770/0001-71

Ao fazer este Pedido Vocé concorda em cumprir e estar vinculado pelos termos e condigbes do
Pedido e do “Contrato de Licenciamento e Suporte Técnico” (“Contrato”). Se Vocé fizer este
Pedido em nome de uma empresa ou de outra entidade legal, Vocé declara que tem autoridade para
vincular tal entidade aos termos e condi¢des deste Pedido e do Contrato e, nesse caso, "Vocé" e
"Seu(s)/Sua(s)", conforme usado no Contrato, referem-se a essa entidade. Se Vocé nao tiver a
referida autoridade, ou se Vocé ou a referida entidade nao concordar em seguir e ficar vinculado aos
termos e condicbes do Pedido e do Contrato, Vocé nao deve fazer um Pedido ou utilizar

Programas, Servigos Relacionados aos Programas ou Servigos.

Data de Inicio do Contrato 01/Novembro/2021
Comprador e Usuario Final Contato
Prefeitura Municipal de Gaspar. Jessé Bruno Correia
Endereco: Rua Sao Pedro n°® 250, Centro, Diretor-Geral de Ouvidoria e Atendimento
Gaspar/SC, CEP 89110-082 Telefone: (47) 3331-6346
CNPJ n. 83.102.244/0001-02. E-mail: ouvidoria@gaspar.sc.gov.br
Descricao Valor (R$)
Programas
Cessao de direito de uso permanente de 3 licengas do GBS Biometric
Capture Component (GBS BCC) para uso com o sistema do IGP/SC.
Pagamento: integral, até 10 dias Uteis apds a emissao da nota fiscal
pela Griaule. A nota fiscal sera emitida assim que for disponibilizado o
acesso ao sistema.
13.200,00
Multa: o atraso no pagamento de qualquer valor ensejara a sua
correcao pelo mesmo indice adotado para reajuste, acrescida da
aplicagéo de multa de 0,33% ao dia do valor total em atraso.
QObrigatoriedade de Convénio: as permissdes de acesso ao software
serao concedidas pelo IGP/SC. E necessario convénio com o IGP/SC
para utilizagao da solugao Griaule.
Servigos Relacionados aos Programas
Suporte Premier (remoto) de 01/Novembro/2021 a 31/Outubro/2022
para 3 licengas do GBS Biometric Capture Component (GBS BCC) 2.904.00
para uso com o sistema do IGP/SC. (100% de désco’nto
sobre R$5.808,00)
Reajuste: o valor sera reajustado a cada 12 meses, com base no
indice Geral de Pregos de Mercado, IGPM/FGV.
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Rescisdo de Contrato: caso Vocé decida rescindir o contrato antes do
fim da sua vigéncia, a Griaule n&o ira realizar a devolugéo dos valores
ja faturados.

Em termos de controle interno do Municipio de Gaspar, o
presente Pedido equivale ao Processo Administrativo 2021/225.
Inexigibilidade 2021/28. Contrato 2021/127. Inicio da Vigéncia:
01/11/2021. Vencimento: 31/10/2022.

Valor Total (R$) 16.104,00

Ao firmar este Pedido, Vocé concorda (1) que a assinatura deste Pedido afirma o compromisso de
pagar pelos servigos solicitados de acordo com os termos do presente Pedido e (2) que o Contrato,
identificado nesse documento, é incorporado a este Pedido e constituem o inteiro acordo entre as
partes com relacao a este assunto.

JORGE LUIZ Assinado de forma digital
PRUCINIO por JORGE LUIZ PRUCINIO

PEREIRA:04719207979
PEREIRA:047192079 paios 2021.11.04

79 18:00:36 -03'00'
Jodo Pedro Scarton Weber Jorge Luiz Prucinio Pereira
Diretor de Projetos Secretario Municipal da Fazenda e Gestdo

Griaule Ltda. Administrativa.

Prefeitura Municipal de Gaspar.
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Contrato de Licenciamento e Suporte Técnico

O presente Contrato de Licenciamento e Suporte Técnico ("Contrato") é celebrado entre Griaule Ltda.
(“Griaule") e a pessoa fisica ou juridica que assinou o Pedido que incorpora esse Contrato por

referéncia ("Vocé" e "Seu(s)/Sua(s)").

Definigoes

“Pedido” refere-se ao documento com a discriminagédo de Programas, Servigos Relacionados aos
Programas e respectivos valores, que afirma o Seu compromisso de pagamento de acordo com os
termos do Pedido e que referencia e incorpora o presente Contrato.

"Programas" refere-se (a) ao software, distribuido ou de propriedade da Griaule, encomendado e
licenciado por Vocé nos termos de um Pedido, (b) a Documentagdo do Programa e (c) a quaisquer
atualizagbes de Programas adquiridas através do Suporte Técnico.

"Documentacéo do Programa" refere-se aos manuais do usuario e de instalagdo do Programa. A
Documentagao do Programa pode ser entregue com os Programas.

“Data de Inicio” refere-se a “Data de Inicio”, constante do Pedido.

"Servicos Relacionados aos Programas” refere-se aos servigos de Suporte Técnico, treinamento,

hospedagem/subcontratacao, servigos de nuvem, consultoria, servigos avangados de suporte ao
cliente, ou outros servigos que Vocé tenha solicitado. Tais Servigos Relacionados aos Programas
poderao estar descritos em um adendo.

“Politica de Suporte Técnico Griaule” refere-se ao documento, incorporado a esse Contrato por
referéncia, definindo as politicas de suporte técnico para os Programas, incluindo condigdes, ciclo de
vida, niveis de suporte, definicbes de severidade, Suas obrigacbes e opgdes adicionais de suporte.

Direitos concedidos

Mediante a aceitagao de Seu Pedido pela Griaule, Vocé tem o direito ndo exclusivo, intransferivel,
livre do pagamento de royalties, perpétuo (salvo disposicdo em contrario no Pedido), e limitado, de
usar os Programas e adquirir quaisquer Servigos Relacionados aos Programas solicitados por
Vocé apenas para Suas operagdes e sujeito aos termos deste Contrato, incluindo as definigbes e
regras estabelecidas no Pedido.

Vocé pode permitir que Seus agentes e contratados (incluindo, sem limitagao, subcontratados)
utilizem os Programas para as Suas operagdes comerciais, e Vocé é responsavel pelo cumprimento
deste Contrato por estas pessoas para tal uso.

Propriedade

A Griaule ou seus licenciantes retém todos os direitos de propriedade e propriedade intelectual dos
Programas, bem como sobre qualquer desenvolvimento ou entrega realizados sob esse Contrato.
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Suporte Técnico

Para efeitos de um Pedido, suporte técnico consiste em servigos anuais de suporte técnico para os
Programas que Vocé possa ter solicitado. Se solicitado, o suporte técnico anual (incluindo primeiro
ano e todos os anos subsequentes), é fornecido nos termos da Politica de Suporte Técnico Griaule
vigentes na época da prestacéo dos servigos. Vocé concorda em cooperar com a Griaule e prover o
acesso, recursos, materiais, pessoal, informacgdes e autorizagbes que a Griaule possa solicitar para
fornecer os servigos de suporte técnico. A Politica de Suporte Técnico Griaule é incorporada a este
Contrato por referéncia e esta sujeita a alteragdes a critério da Griaule; entretanto, a alteragdo na
politica da Griaule nao resultara em uma redugao substancial no nivel de servigos de suporte técnico
fornecidos para Programas suportados durante o periodo para o qual as remuneragdes de suporte
técnico tenham sido pagas. Vocé devera rever as politicas antes de assinar o Pedido para os
servigos aplicaveis.

Rescisao

Se qualquer uma das partes descumprir uma condigéo relevante deste Contrato e deixe de sanar o
descumprimento dentro de 30 (trinta) dias apds notificagdo por escrito especificando a infragao, a
parte infratora estara em falta e a parte ndo infratora podera rescindir esse Contrato. Se a Griaule
rescindir este Contrato, conforme especificado na sentenga anterior, Vocé devera pagar, dentro de
30 (trinta) dias, todas as quantias que sejam devidas previamente a estes 30 (trinta) dias, assim
como todas as quantias que restam nao pagas referentes a Programas pedidos e/ou Servigos
Relacionados aos Programas recebidos sob este Contrato, mais os tributos e despesas
relacionados. Exceto para o ndo pagamento das remuneragdes, a parte ndo infratora pode
concordar, a seu exclusivo critério, em estender o periodo de 30 (trinta) dias para rescisao, pelo
prazo durante o qual a parte infratora continue envidando esforgos razoaveis para sanar a infragao.
Voceé concorda que, se estiver em falta sob este Contrato, Vocé nao podera usar os Programas ou
Servigos Relacionados aos Programas solicitados.

Condicdes que sobrevivem a rescisao ou término sdo aquelas relacionadas a confidencialidade,
limitagdo de responsabilidade, indenizagéo por infragdo, pagamento e outras que por sua natureza
séo tencionadas a sobreviver.

Confidencialidade

Em virtude deste Contrato, as partes poderao ter acesso a informagdes que sejam confidenciais
(“Informagdes Confidenciais”). Ambas as partes concordam em divulgar somente as informagdes
necessarias para o cumprimento das obriga¢cdes assumidas sob este Contrato. As Informacoes
Confidenciais restringir-se-do aos termos e pregos sob este Contrato e todas as informagdes
expressamente identificadas como confidenciais no momento da divulgacao.

A Informacgéo Confidencial de uma das partes ndo devera incluir informagao que: (a) seja ou se torne
parte do dominio publico sem ag&o ou omissao da outra parte; (b) estava na posse legitima da outra
parte, anteriormente a revelagéo, e ndo tenha sido obtida pela outra parte, direta ou indiretamente, da
parte reveladora; (c) seja legitimamente revelada a outra parte por uma terceira parte sem restrigao
sobre a revelagao; (d) seja independentemente desenvolvida pela outra parte.

Cada uma das partes concorda em nao divulgar Informagdes Confidenciais um do outro a terceiros
que nao os estabelecidos a seguir, por um periodo de 3 (trés) anos a partir da data de divulgagéo da
Informacao Confidencial pela parte divulgadora para a parte receptora. As partes concordam em
revelar uma Informagao Confidencial apenas aqueles empregados, agentes ou subcontratados que
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estejam obrigados a protegé-la contra divulgagcéo ndo autorizada, de maneira ndo menos protetora
do que sob este Contrato. Nada devera impedir as partes de divulgarem os termos ou pregos sob
este Contrato ou Pedidos submetidos sob este Contrato em qualquer procedimento judicial
decorrente ou relacionado a este Contrato ou de divulgar as Informagbes Confidenciais a um érgéo
governamental, quando exigido por lei.

Integralidade do Contrato

Vocé concorda que este Contrato e as informagdes incorporadas a este Contrato por referéncia,
juntamente com o Pedido aplicavel e o Cédigo de Etica e de Conduta da Griaule, sdo o acordo
integral para os Programas e/ou Servigos Relacionados aos Programas solicitados por Vocé e
prevalecem sobre todos os acordos vigentes ou anteriores, escritos ou verbais, relativos a tais
Programas e/ou Servigos Relacionados aos Programas.

E expressamente acordado que os termos deste Contrato e de qualquer Pedido Griaule devem
prevalecer sobre os termos de qualquer pedido, portal de compra pela internet ou qualquer outro
documento similar que néo sejam da Griaule. Em caso de conflito entre os termos de um Pedido e o
presente Contrato, o Pedido tera precedéncia. Este Contrato e os Pedidos ndo poderao ser
modificados e os direitos e restricdes nao poderao ser alterados ou renunciados, exceto mediante
assinatura por escrito por representantes autorizados seus e da Griaule. Qualquer notificagdo
requerida sob este Contrato devera ser fornecida a outra parte por escrito.

Exportagao

As leis e regulamentos de exportagdo aplicaveis regem os Programas. Vocé concorda que tais leis
de exportagdo regem o Seu uso dos Programas (incluindo dados técnicos) e quaisquer Servigos
Relacionados aos Programas fornecidos sob este Contrato, e Vocé concorda em cumprir tais leis
e regulamentos de exportagdo. Vocé concorda que nenhum dado, informagao, Programas e/ou
Servigos Relacionados aos Programas serao exportados, direta ou indiretamente, em violagao a
essas leis, nem serao utilizados para qualquer finalidade proibida por essas leis, incluindo mas nao
limitadas a proliferagdo de armas nucleares, quimicas ou biolégicas ou desenvolvimento de
tecnologia de misseis.

Forga maior

Nenhuma das partes sera responsavel por falha ou atraso na execugéo, se causados por: ato de
guerra, estado de sitio ou sabotagem; forca maior, pandemia, falha de eletricidade, internet ou
telecomunicac&o que ndo tenha sido causada pela parte obrigada; restricbes governamentais
(incluindo a negacao ou cancelamento de qualquer exportacdo, importagéo, ou outra licenca), ou
outro evento fora do controle razoavel da parte obrigada. Tanto Vocé quanto a Griaule utilizardo
esforgos razoaveis para minimizar os efeitos de um caso de forga maior. Caso tal evento se estenda
por um periodo superior a 30 (trinta) dias, qualquer das partes podera cancelar Servigos
Relacionados aos Programas ndo-executados e os Pedidos afetados, mediante notificagdo prévia
por escrito. Esta clausula ndo exime nenhuma das partes da obrigacdo de tomar medidas razoaveis
para seguir seus procedimentos normais de recuperag¢ao de desastres nem da Sua obrigagéo de
pagar por Programas e Servigos Relacionados aos Programas solicitados ou prestados.

Lei aplicavel e jurisdi¢dao

Este Contrato é regido pelas leis do Brasil, e tanto Vocé quanto a Griaule concordam em
submeté-lo a exclusiva jurisdigdo do Foro da cidade de Campinas, Sdo Paulo, para dirimir qualquer
disputa decorrente.
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Aviso

Em caso de disputa com a Griaule ou caso Vocé queira fornecer uma notificacdo nos termos deste
Contrato ou se Vocé se tornar insolvente ou sujeito a qualquer processo judicial similar, Vocé
enviara imediatamente uma notificacao por escrito a: Griaule Ltda.., Avenida Romeu Tortima 1448,
Campinas, SP, 13083-897, Atencao: Departamento Legal.

Cessao

Vocé nao podera ceder este Contrato, dar ou transferir os Programas e/ou quaisquer Servigos
Relacionados aos Programas ou interesse neles para outro individuo ou entidade.

Restrigoes

Vocé nao pode: (a) remover ou modificar quaisquer marcas dos Programas ou qualquer aviso dos
direitos de propriedade da Griaule ou seus licenciantes; (b) disponibilizar os Programas ou Servigos
Relacionados aos Programas, em qualquer forma, a qualquer terceiro para utilizagao nas
operagdes comerciais deste terceiro (salvo se tal acesso estiver expressamente permitido para a
especifica licenga dos Programas ou Servigos Relacionados aos Programas que Vocé adquiriu);
(c) fazer ou permitir a engenharia reversa, desmontagem ou descompilagdo dos Programas (a
proibicao anterior inclui, mas nao esta limitada, a fazer revisées das estruturas de dados ou materiais
similares produzidos pelos Programas); (d) divulgar resultados de quaisquer testes de referéncia dos
Programas (“benchmark”) sem o consentimento por escrito prévio da Griaule.

A proibigéo de cessao ou transferéncia dos Programas ou qualquer direito sobre eles aplicam-se a
todos os Programas licenciados sob este Contrato, exceto na medida em que tal proibi¢do seja
vedada pela legislagédo aplicavel.

Territério

Os Programas devem ser usados no Brasil ou no pais especificado no Pedido.

Programas Trial

Vocé podera solicitar Programas Trial ou a Griaule poderd incluir Programas Trial em Seu Pedido,
que Voceé podera utilizar apenas para fins de teste, ndo produg¢do. Vocé nao podera utilizar os
Programas Trial para fornecer ou participar de treinamento de terceiros sobre o conteddo e/ou
funcionalidade dos Programas. Vocé tera 30 dias, contados da Data de Inicio, para avaliar esses
Programas. Para utilizar qualquer desses programas apos esse periodo de 30 dias, Vocé deve
obter uma licenga para tal Programa. Se Vocé decidir nao obter uma licenga para qualquer
Programa apos os 30 dias do periodo de teste, Vocé devera suspender o uso e apagar todos estes
Programas dos Seus sistemas de computador. Programas licenciados para fins de teste séo
fornecidos no estado em que se encontram [“as is”] e a Griaule n&o fornece suporte técnico, nem
oferece qualquer garantia para estes Programas.

Garantias, recusas e recursos exclusivos

A Griaule garante que um Programa licenciado por Vocé operara, em todos os aspectos essenciais,
da forma descrita na respectiva Documentagédo do Programa por um periodo de 1 (um) ano apés a
entrega (por meio de envio fisico ou download eletronico). Vocé deve notificar a Griaule sobre
qualquer deficiéncia na garantia do Programa no prazo de 1(um) ano apés a entrega. A Griaule
também garante que os Servigos Relacionados aos Programas solicitados e fornecidos sob os
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termos do presente Contrato serdo prestados de maneira profissional, consistentes com os padrdes
da industria. Vocé deve notificar a Griaule sobre quaisquer deficiéncias na garantia dos Servigos
Relacionados aos Programas dentro de 90 (noventa) dias contados da data da realizagédo dos
Servigos Relacionados aos Programas.

A GRIAULE NAO GARANTE QUE OS PROGRAMAS OPERARAO LIVRES DE ERROS OU SEM
INTERRUPGAO, NEM QUE CORRIGIRA TODOS OS ERROS EM PROGRAMAS.

PARA QUALQUER DESCUMPRIMENTO DAS GARANTIAS ACIMA SEU RECURSO EXCLUSIVO E
A INTEGRAL RESPONSABILIDADE DA GRIAULE SERA: (A) A CORRECAO DOS ERROS DOS
PROGRAMAS QUE CAUSAM O DESCUMPRIMENTO DA GARANTIA; OU, SE A GRIAULE NAO
PUDER SANAR SUBSTANCIALMENTE OS ERROS DA LICENGA DE PROGRAMA APLICAVEL DE
FORMA COMERCIALMENTE RAZOAVEL, VOCE PODERA RESCINDIR SUA LICENGCA DE
PROGRAMA E REAVER AS REMUNERAGCOES PAGAS POR VOCE A GRIAULE PELA LICENCA
DO PROGRAMA E QUALQUER REMUNERAGAO PAGA ANTECIPADAMENTE PELO SUPORTE
TECNICO NAO UTILIZADO PARAA LICENGA DO PROGRAMA; OU (B) AREEXECUGAO DOS
SERVICOS RELACIONADOS AOS PROGRAMAS DEFICIENTES; OU, SE A GRIAULE NAO
PUDER SANAR SUBSTANCIALMENTE UM DESCUMPRIMENTO DE FORMA COMERCIALMENTE
RAZOAVEL, VOCE PODERA RESCINDIR OS RESPECTIVOS SERVIGOS RELACIONADOS AOS
PROGRAMAS E REAVER AS REMUNERAGCOES PAGAS POR VOCE A GRIAULE PELOS
SERVICOS RELACIONADOS AOS PROGRAMAS DEFICIENTES.

NA MEDIDA EM QUE NAO PROIBIDO POR LEI, ESTA GARANTIA E EXCLUSIVA E NAO EXISTEM
QUAISQUER OUTRAS GARANTIAS OU CONDIGCOES EXPRESSAS OU IMPLICITAS, INCLUINDO
GARANTIAS OU CONDIGOES DE COMERCIABILIDADE E ADEQUAGAO A UMA FINALIDADE
ESPECIFICA.

Limitagao de responsabilidade

NENHUMA DAS PARTES SERA RESPONSAVEL POR QUAISQUER DANOS INDIRETOS,
INCIDENTAIS, ESPECIAIS, PUNITIVOS OU EMERGENTES, OU POR LUCROS CESSANTES,
PERDA DE RECEITA, DE DADOS OU DE USO DE DADOS. A RESPONSABILIDADE MAXIMA DA
GRIAULE POR QUAISQUER DANOS DECORRENTES OU RELACIONADOS A ESTE CONTRATO
OU AO SEU PEDIDO, SEJA CONTRATUAL, POR ILICITO CIVIL OU DE OUTRA NATUREZA,
ESTARA LIMITADA AO TOTAL DA REMUNERACAO QUE VOCE PAGOU A GRIAULE SOB O
PEDIDO QUE DEU CAUSA A RESPONSABILIDADE, E CASO TAIS DANOS RESULTEM DE SEU
USO DOS PROGRAMAS OU SERVIGOS RELACIONADOS AOS PROGRAMAS, TAL
RESPONSABILIDADE SERA LIMITADA A REMUNERACAO QUE VOCE PAGOU A GRIAULE
PELOS PROGRAMAS OU SERVICOS RELACIONADOS AOS PROGRAMAS DEFICIENTES QUE
DERAM CAUSA A RESPONSABILIDADE.

Faturamento e Obrigagdo de Pagamento

Toda remuneragéo que deva ser paga a Griaule é devida dentro de 30 (trinta) dias da data do
faturamento.

As remuneracgdes relativas a Programas sao faturadas na respectiva Data de Inicio.
As remuneracgdes referentes a Servigcos Relacionados aos Programas, incluindo Griaule Advanced

Support (GAS), sao faturadas antecipadamente a prestagao de tais Servigos Relacionados aos
Programas; especificamente, remuneragdes de suporte técnico séo faturadas anual e
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antecipadamente. A vigéncia dos Servigos Relacionados aos Programas ¢ efetiva a partir da Data
de Inicio.

Sua obrigagao de pagar por (a) quaisquer Programas e Servigos Relacionados aos Programas
nao esta vinculada ao desempenho de quaisquer outros Servigos Relacionados aos Programas ou
a entrega de quaisquer outros Programas ou (b) outros Servigos Relacionados aos Programas
nao estdo vinculados a entrega de quaisquer Programas nem a execugao de quaisquer Servigos
Relacionados aos Programas adicionais.

Outros

A Griaule é uma contratante independente e as partes concordam que nao existe entre elas
nenhuma parceria, joint venture, ou relacionamento de representagdo. Cada uma das partes &
responsavel pelo pagamento de seus proprios funcionarios, incluindo tributos e encargos trabalhistas.

Caso qualquer termo deste Contrato seja tido como invalido ou inexequivel, as demais disposi¢des
permanecerao em vigor e tais termos deverao ser substituidos por um termo consistente com o
proposito e intengdo deste Contrato.

Exceto para agdes por ndo pagamento ou infragdo aos direitos de propriedade intelectual da Griaule,
nenhuma agéo, independentemente da forma, decorrente ou relacionada a este Contrato, devera ser
interposta por qualquer das partes apos 2 (dois) anos contados da data em que ocorreu a causa da
acao.

A omissao ou tolerancia em exigir o cumprimento de quaisquer termos ou condi¢des deste
Contrato ou em exercer direitos dele decorrentes ndo constituira renincia, novagao ou
qualquer procedimento apto a justificar violagdo de clausula contratual, nem prejudicara a
faculdade das partes em exigi-los ou exercé-los a qualquer tempo.

Os Programas e Servigos Relacionados aos Programas objeto deste Contrato nao séo
projetados nem especificamente tencionados para uso em instalagdes nucleares ou outras
aplicagbes perigosas. Vocé concorda que € Sua responsabilidade garantir o uso seguro dos
Programas e Servigos Relacionados aos Programas em tais aplicagdes.

Vocé compreende que os parceiros de negdécios da Griaule, incluindo qualquer empresa terceira
contratada por Vocé para prestar servigos de consultoria, sdo independentes da Griaule e ndo sdo
agentes da Griaule. A Griaule ndo é responsavel, nem vinculada a quaisquer atos de qualquer
parceiro de negocios, exceto (i) se tal parceiro de negocios estiver prestando servigos como
subcontratado da Griaule em um Pedido realizado sob este Contrato e (ii) na mesma medida em
que a Griaule seria responsavel pelo desempenho dos funcionarios da Griaule sob aquele Pedido.

A Griaule podera se referir a Vocé como um cliente dos Programas e Servigos Relacionados aos
Programas solicitados em apresentagdes de venda, veiculos de marketing e atividades.

Contrato de Licenciamento e Suporte Técnico - Pagina 6/6



Politica de Suporte Técnico Griaule

Visao Geral

Salvo disposi¢cao em contrario, estas Politicas de Suporte Técnico se aplicam a todas as
linhas de produtos de software da Griaule.

“Vocé” e “seu/sual/seus/suas” referem-se ao individuo ou entidade que adquiriu o suporte
técnico da Griaule.

Para receber suporte técnico todos os programas devem estar devidamente licenciados.

O suporte técnico ¢é prestado para os problemas que sejam passiveis de demonstragdo nas
versdes atualmente suportadas de um programa licenciado da Griaule, executado sem
quaisquer alteragdes e em uma configuragao suportada de hardware, banco de dados e
sistema operacional, conforme especificado em seu pedido ou documentagao do programa.

Estas Politicas de Suporte Técnico estéo sujeitas a alteragbes a critério da Griaule; no
entanto, as mudangas na politica n&o resultardo em redugao substancial do nivel dos
servigos prestados para os programas suportados durante o periodo de suporte com
relacdo ao qual as remuneragdes de suporte técnico foram pagas.

Termos de Suporte

Remuneracdes de Suporte Técnico

As remuneragdes de suporte técnico serao devidas e deverao ser pagas anualmente antes
do periodo de suporte, salvo disposicdo em contrario no pedido pertinente.

Periodo de Suporte

O suporte técnico comega a vigorar a partir da data efetiva do seu pedido de compra, salvo
disposi¢cao em contrario em seu pedido de compra. Salvo disposi¢gao em contrario no
pedido, os termos do suporte técnico da Griaule, incluindo os precos, se referem a um
periodo de suporte de 12 meses (0 “periodo de suporte”). Uma vez efetuado, seu pedido de
servicos de suporte técnico ndo pode ser cancelado e as somas pagas nao serao
reembolsadas, exceto conforme disposto no pedido pertinente. A Griaule ndo sera obrigada
a fornecer suporte técnico ao término do periodo de suporte.



Restabelecimento do Suporte Técnico da Griaule

Em caso de expiracao do suporte técnico ou caso ele nao tenha sido originalmente
adquirido com a licenca de uso do programa, uma remuneracao de restabelecimento sera
calculada. A remuneracao de restabelecimento é calculada da seguinte forma: a) em caso
de expiragao do suporte técnico, entdo a remuneracao de restabelecimento sera de 150%
sobre a ultima remuneracao anual paga de suporte técnico para o respectivo programa; b)
se vocé nunca adquiriu suporte técnico para os respectivos programas, a remuneragao de
restabelecimento é de 150% sobre a remuneracéo liquida de suporte técnico que teria sido
cobrada se o suporte fosse adquirido originalmente para o respectivo programa, de acordo
com as politicas de preco de suporte da Griaule vigentes na data de restabelecimento. A
remuneracao de restabelecimento em (a) sera proporcional ao periodo entre a data de inicio
do suporte técnico até a data em que o suporte expirou. A remuneragao de
restabelecimento de (b) sera calculada proporcionalmente em relagdo a data original do
pedido de licenga de programa.

Além da remuneracgéao de restabelecimento descrita acima, vocé deve pagar a remuneragao
de suporte técnico para o periodo de suporte. Essa remuneracao de suporte técnico é
calculada da seguinte forma: (i) em caso de expira¢ao do suporte técnico, entdo a
remuneracgao de suporte técnico para um periodo de suporte de doze meses sera igual a
ultima remuneragao anual de suporte paga para o respectivo programa; (ii) se vocé nunca
adquiriu suporte técnico para o respectivo programa, entdo a remuneragao de suporte
técnico anual sera igual a remuneracao que teria sido cobrada se o suporte tivesse sido
adquirido originalmente para o respectivo programa, de acordo com as politicas de precos
de suporte da Griaule vigentes na data de restabelecimento. Ajustes de renovagéao podem
ser aplicados a remuneragé&o de suporte anual descrita em (i) e (ii) acima.

Caso tenha adquirido previamente suporte técnico de um distribuidor Griaule autorizado e
agora esteja adquirindo suporte técnico diretamente da Griaule, podera haver um acréscimo
a remuneracgao de restabelecimento e a remuneragao de suporte técnico.

Contatos Técnicos

Seus contatos técnicos sao a unica ligagao entre vocé e a Griaule para os servicos de
suporte técnico. Seus contatos técnicos devem ter recebido, no minimo, o treinamento
basico do produto e, se necessario, o treinamento complementar adequado para a fungao
ou fase de implantagao especifica, uso especializado do produto e/ou migragao. Seus
contatos técnicos devem ser informados sobre os programas da Griaule suportados e seu
ambiente Griaule, a fim de ajudar a resolver problemas do sistema e ajudar a Griaule na
analise e resolugao de solicitagcbes de servigo. Ao apresentar uma solicitagcao de servico,
seu contato técnico devera ter um entendimento basico do problema que vocé encontrou e
ser capaz de reproduzir o problema, a fim de auxiliar a Griaule no diagndstico e na triagem
do problema. Para evitar interrupgcdes nos servicos de suporte, vocé devera notificar a
Griaule sempre que as responsabilidades do contato técnico forem transferidas a outra
pessoa.



Vocé pode designar uma (1) pessoa principal e quatro (4) de apoio (“contato técnico”), para
servir como ligagado com a Griaule.

Atualizagbes de Programa

“Atualizacao” significa uma versao subsequente do programa que a Griaule costuma
disponibilizar para licengas de programa aos seus clientes suportados, sem qualquer custo,
exceto despesas de envio, se aplicavel, contanto que vocé tenha adquirido uma oferta de
suporte técnico que inclua atualizacbes de software para tais licencas para o periodo de
tempo relevante. As atualizagdes nao incluem qualquer versao, opcional ou programa futuro
que a Griaule licencie separadamente. As atualizagdes sao fornecidas quando disponiveis
(conforme determinado pela Griaule) e podem nao incluir todas as versdes ja disponiveis
para um programa adquirido pela Griaule. A Griaule ndo tem a obrigacdo de desenvolver
programas ou funcionalidades futuras. Todas as atualizagdes disponibilizadas serao
entregues a vocé, ou disponibilizadas através de download. Vocé é responsavel por copiar,
baixar e instalar as atualizagdes.

Direito de Encerrar o Suporte

Como parte do ciclo de vida dos produtos da Griaule, é possivel que seja necessario
encerrar o suporte de determinadas versdes de programas e, portanto, a Griaule se reserva
esse direito. As informagdes sobre o encerramento do suporte estao sujeitas a alteragdes.

Suporte de Primeira e Segunda Linha

Vocé devera estabelecer e manter a organizagéo e os processos para prestar “Suporte de
Primeira Linha” para os programas suportados diretamente a seus usuarios. O Suporte de
Primeira Linha devera incluir, entre outros, (i) uma resposta direta aos usuarios com relagao
a consultas sobre desempenho, funcionalidade ou operacéo dos programas suportados, (ii)
uma resposta direta aos usuarios com relagao a problemas dos programas suportados, (iii)
um diagndéstico para os problemas dos programas suportados, e (iv) uma solu¢ao para os
problemas dos programas suportados.

Se, apo6s envidar esforcos comerciais razoaveis, vocé nao conseguir diagnosticar ou
resolver os problemas relativos aos programas suportados, vocé podera contatar a Griaule
para “Suporte para Segunda Linha”. Vocé devera envidar esforgos comerciais razoaveis
para permitir a Griaule o acesso necessario (por exemplo, acesso a arquivos do repositoério,
arquivos de registro, ou extratos de banco de dados) para prestar o Suporte de Segunda
Linha.

O Suporte de Segunda Linha incluira (i) um diagnéstico de problemas relativos aos
programas suportados e (ii) esforgos comerciais razoaveis para resolver erros informados e
verificaveis nos programas suportados, para que o desempenho de tais programas



suportados, em todos os aspectos materiais, corresponda ao descrito na respectiva
documentacgao.

A Griaule podera rever as solicitagdes de servico feitas por seus contatos técnicos e podera
recomendar mudangas especificas na organizagao e nos processos para ajuda-lo no que se
refere as praticas padrao recomendadas acima.

Termos de Suporte Especificos a Fornecedores Terceiros

Vocé devera permanecer em um ambiente suportado — incluindo aplicativos e plataformas —
para receber suporte técnico. Se um vendedor deixar de oferecer suporte para seu produto,
vocé podera ter que fazer um upgrade para um produto, aplicativo, plataforma de hardware,
framework, banco de dados e/ou configuracao de sistema operacional certificado e
suportado para continuar a receber servigos de suporte técnico da Griaule.

Suporte Técnico para Licencas de Desenvolvimento, Demonstracao e
de Usuarios Finais

Antes que vocé possa prestar suporte técnico para um programa que vocé tenha licenciado
para um usuario final, vocé deve, além do suporte técnico que possa receber pelas licencas
de Desenvolvimento e Demonstragao, adquirir da Griaule o suporte técnico para tal
programa e fazer sua manutencgao durante todo o periodo em que vocé fornecer suporte ao
usuario final.

Suporte durante o ciclo de vida do produto

O Suporte durante o ciclo de vida consiste nos seguintes niveis de servigo:
e Suporte Premier
e Suporte Estendido
e Suporte Sustentado

Quando oferecido, exceto conforme descrito abaixo, o Suporte Premier permanecera
disponivel por cinco anos a contar da data em que uma versao do programa Griaule se
tornar disponivel. Em caso de oferecimento, o suporte podera ser prorrogado por mais trés
anos com o Suporte Estendido para versdes especificas. Exceto conforme descrito abaixo,
além da remuneracao de suporte técnico, uma remuneragao de Suporte Estendido se aplica
para cada periodo suportado para o qual o Suporte Estendido for adquirido.

Como alternativa, e em caso de oferecimento, o suporte podera ser prorrogado com o
Suporte Sustentado, que permanecera disponivel enquanto vocé mantiver o suporte técnico
para suas licengas de programas da Griaule.



Niveis de Suporte Técnico da Griaule

Licenca e Suporte de Atualizacdo de Software

As versdes de programas que estiverem na fase de Suporte Premier para ciclo de vida do
suporte de produtos da Griaule receberao o Suporte e Licenca de Atualizacao de Software.
O Suporte € Licenga de Atualizacdo de Software consiste em:

e Atualizacbes de programas, corregdes, alertas de segurancga e atualizagdes criticas
de correcao

e Atualizacdes legais e normativas (a disponibilidade pode variar por pais e/ou
programa)

Scripts de atualizacio (a disponibilidade pode variar de acordo com o programa)
Suporte a maioria dos novos produtos/versdes de terceiros (a disponibilidade pode
variar)

e Novos releases, se e quando disponibilizadas a critérios da Griaule, que poderao
incluir versdes de manutencgao geral, versdes selecionadas de funcionalidade e
atualizacbes de documentacéao

e Acesso aos Sistemas de Suporte ao Cliente Baseado na Web abaixo (24 horas por
dia, 7 dias por semana), incluindo a capacidade de fazer solicitagdes de servigco
online

e Servigos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal.

Suporte Estendido

O Suporte Estendido podera estar disponivel para determinadas versbées de programas da
Griaule apos o término do Suporte Premier. Quando o Suporte Estendido for oferecido, ele
geralmente ficara disponivel durante os trés anos seguintes ao término do Suporte Premier
e apenas para a versao patchset final de um programa. A menos que seja declarado em
contrario nesta secao, as versdes de programa suportadas para Suporte Estendido
receberdo Suporte e Licenca de Atualizagdo de Software de acordo com as seguintes
limitagdes:
e Atualizagdes de programas, corregdes, alertas de segurancga e atualizagdes criticas
de correcao
e Atualizacdes legais e normativas (a disponibilidade pode variar por pais e/ou
programa)
Scripts de atualizagéo (a disponibilidade pode variar de acordo com o programa)
Atualizacbes de programas, se e quando disponibilizadas a critério da Griaule, que
poderéao incluir versdes de manutengao geral, versdes selecionadas de
funcionalidade e atualizagdes de documentacgao
e Acesso aos Sistemas de Suporte ao Cliente Baseado na Web (24 horas por dia, 7
dias por semana), incluindo a capacidade de fazer solicitacées de servigco online
e Servigos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte Estendido nao inclui:



Suporte a novos produtos/versdes de terceiros

Suporte Sustentado

O Suporte Sustentado estara disponivel apds o término do Suporte Premier. Como as
versdes do programa sob o Suporte Sustentado ja ndo séo totalmente suportadas, as
informacdes e capacidades relativas a essas versdes podem ser limitadas. As versdes de
programa qualificadas para o Suporte Sustentado receberado Suporte e Licenca de
Atualizacao de Software de acordo com as seguintes limitacdes:

Atualizagbes de programa, reparos, alertas de segurancga e atualizagbes de
corregoes criticas criadas durante o Suporte Premier e Suporte Estendido (caso
sejam oferecidos e apenas apos o encerramento do periodo de Suporte Estendido)
Atualizacbes juridicas e regulatérias (a disponibilidade pode variar de acordo com o
pais e/ou programa) criadas durante o Suporte Premier e Suporte Estendido (caso
sejam oferecidas e apenas apos o0 encerramento do periodo de Suporte Estendido)
Scripts de atualizag&o (a disponibilidade pode variar de acordo com o programa)
criadas durante o Suporte Premier e Suporte Estendido (caso sejam oferecidas e
apenas apoés o encerramento do periodo de Suporte Estendido)

Atualizacbes de programas, se e quando disponibilizadas a critérios da Griaule, que
poderéo incluir versdes de manutencgao geral, versdes selecionadas de
funcionalidade e atualizagdes de documentagao

Acesso aos Sistemas de Suporte ao Cliente Baseado na Web abaixo (24 horas por
dia, 7 dias por semana), incluindo a capacidade de fazer solicitagbes de servigco
online.

Servigos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte Sustentado nao inclui:

Novas atualiza¢des de programas, corre¢des, alertas de segurancga e atualizagbes
criticas de corregao

Novas atualiza¢des legais e normativas

Novos scripts de upgrade

Certificagdo com novos produtos/versdes de terceiros

As diretrizes de resposta e compromisso 24 horas por dia para as solicitagbes de
servico de Severidade 1, tal como definido na sec¢ao “Nivel de Severidade” abaixo
Antigas corregdes ou atualizagbes ndo mais suportadas pela Griaule

Servicos de Suporte Adicional Disponiveis para Compra

Griaule Priority Support

Ao adquirir o Griaule Priority Support em seu pedido, a Griaule fornecera Griaule Priority
Support como descrito no Anexo Griaule Priority Support.



Ferramentas Utilizadas para Prestar Servigos de Suporte
Técnico

A Griaule podera disponibilizar ferramentas de colaboragao (tais como ferramentas que
permitem que a Griaule, sob seu consentimento, acesse seu sistema de computador) e
ferramentas de software (tais como ferramentas para auxiliar na coleta e transmissao de
dados de configuragao) para auxiliar na resolugao de problemas. Algumas ferramentas séo
destinadas a coletar informacgdes referentes a configuragédo do seu ambiente de computador
(“dados das ferramentas”) e ndo acessardo, coletardo, nem armazenarao qualquer
informacao pessoalmente identificavel (com excegao de informacdes de contato de suporte
técnico) ou arquivos de dados comerciais existentes em seu ambiente de computador. Ao
usar as ferramentas, vocé consente com a transmissao de seus dados da ferramenta para a
Griaule para efeitos de fornecimento de servigos de suporte técnico reativo e proativo. Além
disso, os dados das ferramentas podem ser usados pela Griaule para auxilia-lo a
administrar seu portfélio de produtos Griaule, para conformidade de servigos e licencas e
para ajudar a Griaule a melhorar as ofertas de produtos e servicos.

Algumas das ferramentas podem ter sido criadas para se conectar automaticamente ou
periodicamente e vocé podera nao receber uma notificacao individual a cada conexao. Vocé
é responsavel pela manutencao do gateway de telecomunicagao por meio do qual as
ferramentas comunicam os seus dados para a Griaule. O uso das ferramentas é voluntario;
no entanto, a recusa em usar as ferramentas pode impedir que a Griaule forneca servicos
de suporte técnico a vocé.

Definicbes de Severidade

Solicitagbes de servigo para todos os programas Griaule suportados podem ser enviadas
por vocé através de sistemas de suporte ao cliente da Griaule através da Internet. O nivel
de severidade da solicitagdo de servico sera definido por vocé e pela Griaule e devera se
basear nas definicbes especificadas abaixo.

Severidade 1

Seu uso de produgéo dos programas suportados € interrompido ou tdo severamente
afetado que vocé nao consegue continuar trabalhando de modo razoavel. A perda do
servico e total. A operacéo é essencial para o negocio e trata-se de uma emergéncia. Uma
solicitagao de servigo Severidade 1 tem uma ou mais das seguintes caracteristicas:

e Dados corrompidos

e Uma funcao critica documentada nao esta disponivel



e O sistema trava indefinidamente, causando demoras inaceitaveis ou indefinidas para
recursos ou respostas
o O sistema falha repetidamente apds tentativas de reinicializacéo

Esforgos razoaveis serao envidados para responder as solicitagcdes de servico de
Severidade 1 no prazo de uma (1) hora.

A Griaule pode fornecer suporte apés o expediente para solicitagcdes de servigo de
Severidade 1 para programas suportados quando vocé permanece ativamente envolvido
trabalhando para encontrar uma resolugao para sua solicitacdo de servigo de Severidade 1.
Vocé devera determinar o grau de severidade com muita atencdo, para que as situacdes de
Severidade 1 validas possam receber a ateng¢ao necessaria por parte da Griaule.

Severidade 2

A perda do servigo é significativa. Funcionalidades importantes ndo estdo disponiveis, com
nenhuma solugao alternativa aceitavel; no entanto, a operagao pode continuar de forma
limitada.

Severidade 3

A perda do servigo é pequena. O problema gera inconvenientes que podem exigir uma
solucédo alternativa para restaurar a funcionalidade.

Severidade 4

Vocé solicita informagdes, melhorias ou esclarecimentos da documentagéo relativa ao seu
software, mas nao ha impacto na operagao do mesmo. Nao ha perda de servigo. O
resultado nao impede o funcionamento do sistema.
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