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TOTVS

TOTVS: Proposta Comercial

“¥ De um lado, TOTVS S.A, com sede na cldade de S3o Paulo, Estado de S3o Paulo na Av Braz Leme, 1000, Casa Verde, inscrita no
CNPI/MF sob o n2 53.113. 791/0001—22 neste ato representada de acordo com seu estatuto social, doravante denominada
“TOTVS”, e, de outro lado, CLIENTE SPDM ASSOCIACAO PAULISTA PARA O DESENVOLVIMENTO DA MEDICINA, com sede:na cidade
de SAD PAULO, R BORGES LAGOA, 219,'CEP 04038-000 Estado dé SP, Inscrito.no CNPJ]MF s0b n.2:61.699. 567/0056 66, Inscricdo
Estadual n 2ISENTO, Inscricdo Munl«:rpal n.g , Telefone 011 - 59046300, Fax 011 - 59046300, Contato., Y e, e-mail do
contato © iV, endereqo de cobranca RUA BORGES LAGOA, 219 - Vila-Clementino, Sao Paulo - SP, 04038-
000, neste ato representada de acordo com seu contrato social, doravante denominada “CONTRATANTE”.

Institucional

A TOTVS Cloud foi criada com o propésito de simplificar, acelerar e suportar a adoglo dos softwares TOTVS na nuvem provendo
solugBes de infraestrutura. Cloud e servicos gerenciados, Com mais de 15 anos de experiéncia- no mercado e mais de 200

especialistas possuimos a solugio completa para que vocé passa utilizar os softwares da TOTVS de maneira rapida e eficiente.
Conhega alguns fatos sobre a nossa-operagio:

Nimeros da Operagdo Cloud
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1.1 - Servigos CLOUD PRIME
Para quem s&o os servigos CLOUD PRIME?

Os servicos CLOUD PRIME foram desenvolvidos para clientes que necessitam de mais agilidade; flexibilidade e especializagdo no
atendimento e gestéo de seu ambiente de Tl, voltado para o produto TOTVS.

Como os servigos CLOUD PRIME podem agregar?

Os servigos CLOUD PRIME agregam por meio dé um relacionamento personalizado e pleno conhecimento do amblente, malor

agilidade no atendimento, assertividade na resolugéo de incidentes, e govemnanga dos amblentes conforme as melhores praticas de
mercado.

0 que os servigos CLOUD PRIME oferecem?

Os servigos CLOUD PRIME oferecem uma Central de Suporte dedicada, formada por analistas especializados em servigos: de:
infraestrutura de TI, com amplo conhecimento na arquitetura das solugdes TOTVS, a qual esté preparada para executar atividades
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preventivas, atendimento diferenciado s requisicdes e incidentes, e monitoramento dos ambientes de infraestrutura de Tl gerenciado

emregime.de 24 x 7.

A governanga € aplicada pela equipe de Service Delivery Management (SDM), que utiliza processos de operagdo, fransigio e
melhoria continua, baseados em boas praticas da ITIL, abrangendo a gestdo de incidentes e requisigdes originados por chamados,
dos Clientes e eventos de monitoramento, passando pelo gerenciamento das mudangas no ambiente até 2 controle das tratativas da
causa raiz, por meio dos processos de gerenciamento de mudangas e problemas, sendo possivel @ personalizagdo destes
processgs para atender aos processos internes e interagdo com a equipe de Tl do Cliente;

Escopo da Proposta

A proposta CLOUD PRIME inclui os seguintes servicos descritos a seguir:

Relacionamento CLOUD PRIME
Suporte especializado ao Ambiente Gerenciado
Atividades Preventivas

- Monitoramento
Gerenciamento de Incidentes e Requisigdes
Gerenciamento de Mudangas
Gerenciamentc de Problemas

Seguranga

Manter a seguranga das informagdes dos nossos clientes é uma prioridade para a operagdo CLOUD PRIME. Nosso ambiente foi
estruturado em camadas de protecdo e controles rigorosos que visam formecer um nivel adequado de confiabilidade atendendo a
normas e boas praticas de mercado. Nosso ecossistema de seguranga da informago foi construido com base em:

Seguranga de redes:
= Ambientes de clientes isolados;
= Varredura peribdica de vulnerabilidades ;
= Testes de invasio periodicos;
s Criptografig;
= Sistemas de detec¢do de intrusos.

Seguranga de operagdes
= Acessos de administradores monitorados 24 x 7:
= Senhas administrativas armazenadas em cofre digital;

= FEquipes atuantes em incidentes criticos em conjunto com ©0s especialistas de
infraestrutura.

-Seguranga de aplicagtes
= Varredura periodica de vulnerabilidades em aplicagdes;
®  Metodologia de desenvolvimento seguro (SDLC);
= Ambjentes de produgéo isolados de testes & homologagZo.
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Conformidade
= |SAE 3402;
= Datacenter Tier lll Factity;
= Certificagso [SO 27001;
= Certificagao 1SO 9001;
= Auditorlas periddicas por entidades externas;
= Registros de acessos (logs).

Essas camadas de seguranga fomecem mecanismos de protegéo que asseguram que as informagGes estejam protegidas contra
posslveis ameagas externas e internas; garantindo tranquilidade: para as operagdes dos nossos clientes.
Relacionamento CLOUD PRIME

A proposta CLOUD. PRIME contempla o relaclonamento com um Engenheiro CLOUD, responsével pela intérface entre o CLOUD
PRIME e o Cliente, para qualquer assunto referente ao contrato.

Papéis do Engenheiro CLOUD;

= Responsavel péla operagéo dos servigos CLOUD PRIME ao cliente
= Ponto de contato entre o CLOUD PRIME e o cliente;

= Responsavel pela comunicagéc em situacdes de excegao e facilitador na resolugéo de problemas referente aos servigos
contratados,

Suporte Especializado

Os senvigos CLOUD PRIME séo atendidos no idioma Portugués, executados de forma remota, disponivel 24 horas por dia e 7 dias por

semana, sendo que nos hordrios “extracrdinarios”, que séo definidos de segundas-feiras. as sextas-feiras das 18:01hs as 7:5%hs
(horério de Brasilia), sabados, domingos e feriados, as atividades executadas sio de suporte a incidentes de severidade ALTA e
CRITICA e ATIVIDADES PLANEJADAS conforme Processo de Mudanga, por melo do Scalation List que sera disponibilizado a0
Cliente.

O suporte especializado aos'ambientes gerenciados que contemplam essa proposta possui dois canais de atendimento:

) Canal de Suporte

As solicitagbes de suporte devem ser encaminhadas a central de suporte, por meio de um registro. de chamado no
PORTAL DE CLIENTES TOTVS.

b) Canal de Suporte Emergencial
As solicitagbes de suporte emergencial devem ser encaminhadas por meio do Scalation List que sera disponibilizado ao

Cliente, para maior agilidade na resolugéo do incidente,
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W Atividades Preventivas

Esse servico abrange & execugZo de atividades preventivas, para identificar e eliminar causas potenciais de n&o-conformidades em
relagio zos ambientes gerenciados, que contemplam essa proposta.

As atividades preventivas e a periodicidade de execugdo serdio definidas em conjunto com o Cliente e CLOUD PRIME, sendo
necessario, no minimo,.uma janela de manute,n;éo mensal,

Monitoramento

O gerenciamento dos ambientes contemplades na Proposta Técnica, inclui o monitoramento dos servigos e infraestrutura contratada,
em-regime de 24x7, conforme os plug-ins listados no ANEXO |

Gerenciamento de Mudangas

O processo de gerenciamento de mudanga sera executado quando 2 agdo de comegdo de incidentes, comegao de causas potenciais

de nao conformidades ou implementaczo de melhorias causarem aiteragdo nos ambientes de Producdo gerenciados pelo CLOUD
PRIME.

O processo de gerenciamento de mudanga é definido pelo CLOUD PRIME e deve ser seguido pelo Cliente para gestio do ambiente
contratads. Caso o Cliente possua o processe de gerenciamento del mudangas, este podera ser submetido 3 equipe CLOUD SDM
para avaliag30, a qual faré os ajustes entre 0s processos, caso o processo for aprovado.

Requisitos para avaliagdo do processo do Cliente:
= Estar de acordo com as boas praticas da ITIL;
= Disponibilizar os mesmos indicadores de mudanga acordados nesta proposta.

As mudangas realizadas fora do processo de gerenciamento de mudancas acordado, que abrangem o ambiente gerenciado pelo
CLOUD PRIME, ou que colocam o ambiente gerenciado em risco, ndo contabilizardo SLA aos incidentes gerados pela mudanga.

Gerenciamento de Problemas

O processo de gerenciamento de problemas sera executado para andlise de causa raiz na agao de corregao de incidentes recomentes

identificados por meio: dos relatdrios dos chamados de incidentes & requisicdes, e andlise de itens de configuragdo (IC) para agéo
proativa.

Gerenciamento de Incidentes Graves

O processo de gerenciamento de Incidentes Graves refere-se a tratativa de comunicagdo e procedimento diferenciado, além de um

relatorio com a descrigdo do erro, causa e plano de agdo, executado sobre os incidentes gerados pela indisponibilidade dos servigos
criticos ao negécio.

Acordo de Nivel de Servigos

0 Acorda de Nivel de Servigo, (ANS, ou, em inglés, SLA Service Level Agreement) - especifica, em termos mensuraveis e claros,
quais 0s servicos e o suporte que 0 CLOUD PRIME tera que oferecer até o final do contrato, A partir dele s2o estabelecidas metas de
nivel de servigo, prazos contratuais e termos de compromisso que gjudam o Cliente a monitorar ¢ trabalho realizado pelo contratado.

Esta proposta contempla SLA de Disponibilidade e Prazo de Atendimento

TOTVS: Proposta Comercial: Prop:AAFE32 Op.: ADKCKT 4

) "SUPEAIZS3 B0} [BIIP 50 S0R0L “SALGY BA apepantald 6p 0 uawNIoy 7153 ) SBpEAIISIL SONIIP SU S0P0Y “SALDL ER Opepdndoid 0p 8 ojuswns) Bis3

5 Sopek/aSAl STYRIN SO So0] “SALNL Ep apepaydosd Bp p OjuRNIoN 0153



TOTVS

TOTVS: Proposta Comercial

SLA de Disponibilidade

Estes indicadores quantificam o compromisso- minimo do CLOUD PRIME com a disponibiidade de acesso aos ambientes
contratados:

Indlcador Compromisso

; - : Ambiente de Produgéo;
Disponibilidada do Amblente ~ Gom Alta Disponibilidade: Minimo de 99% do tempo / més

Disponibilidade do Ambiente refere-se ao tempo, calculado com base no niimero de horas totais no més, em que-o sistema esteve
disponivel para acesso pelb cliente; O céleulo & dado pela expressao:

IDM = (TTM - TNP) X 100
™

IDM -~ Corresponde:ao indicador de disponibllidade mensal;
TTM - Corresponde a0.nlimero de horas totais no més (24 X ntimero de dias do mas);

TNP - Corresponde ao ntimero de horas em que o sistema esteve indisponivel para acesso por conta de falha em um ou mais:

recursos. de infraestrutura cloud que estejam explicitamente: descritos: nesta proposta e sob responsabilidade de contratagéio e
gestéo pela TOTVS Cloud.

Indisponibilidades parciais ou lentido nos servigos contratados néo s&o considerados para o célculo de disponibilidade.

CREDITOS EM FAVOR DO CLIENTE

As partas concordam que, no caso denido atendimento do SLA de Disponibilidade, o cliente-tera o direito 2o recebimento de crédito
da TOTVS, conforme-estipulado a seguir:

As premissas abalxo norteargo este acordo:

L 3

Os Indices de SLA ser&o apurados em base mensal, considerando o infervalo-entre o primeiro e o:{itimo dia de cada més
no calendario;

O crédito somente Incidiré sobre.o valor mensal;

Se fatores externos ao escopo e premissas deste acordo impactar de alguma forma no atendimento dos SLAS, as
medicbes levaréo em consideragéo esse impacto para efeito de-concesséo de créditos;

A TOTVS CLOUD pagard os crédites devidos ao cliente na forma de concessso de crédito contra a fatura do més seguinte
a.apuragéo do indicado de disponibilidade deé infraestrutura.

Os créditos em favor do cliente seréo concedidos de acordo com a sequints frmula:
FxM
F - Valor da Fatura referente ao produto que sofreu indisponibilidade

M - SLAacordado (%) ~ resultado.apurado do indice (%)
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5 Prazo de Atendimento

O SLA de atendimento que contempla esta proposta € referente ao tempo de solugo, abrangendo o tempo de abertura até a solugéo
do chamado dada pelos analistas de suporte, e aplicado de segundas &s sextas-feiras, durante o horario comercial das 8;00hs as
18:00hs (horério de Brasilia), exceto para chamados de CRITICIDADE ALTA e CRITICA, no qual o SLA & aplicado em regime 24x7.

O Prazo de Atendimento somente serd computado caso as sequintes condigdes sejam cumpridas:

= As atividades efou incidentes de indisponibilidade sejam de responsabilidade do CLOUD PRIME;
= Qs incidentes sejam refacionados ao ambiente de produggo;

O SLA acordado & de 80% dos chamados atendidos dentro do Tempo de Solugdo. A apuragéo & mensal e serdo computados todos os
chamados “encerrados” no més (independente se a data de abertura esta no mesmo mas).

O Prazo de Atendimento € baseado por servigos, conforme descrito no ANEXO 11,

CALCULO DA % MINIMA DE CONFORMIDADE (%MDC)

A % minima de conformidade consiste no percentual de chamados atendidos dentro do prazo conforme cada criticidade.

A % minima de conformidade é baseada na distribuigio da criticidade e calculada da seguinte forma:

%6MDC = (QCC—QCN) X 100
Qcc

QCC— Quantidade de chamados abertos no més per criicidade
QCN — Soma da quantidade de chamados atendidos fora do prazo inicial {por criticidade)

CALCULO DO VOLUME ESPERADO

A distribuicdo da volumetria esperado por crificidade defirie o dimensionamento da equipe.
Sendo ultrapassado o limite em 30% afetara o cumprimento do SLA estabelecido.

Os percentuais estabelecidos sao aplicados para estrufura de ateridimento remoto, Qualquer gjuste afeta diretamente o custo,
podendo impactar na revisao do valor da proposta.

% MINIMA VOLUME APLICAGAO DO :
CRITICIDADE | ¢oNFORMIDADEMES | ESPERADOMES SLA AEHDNENE0
CRITICA 90% 5% 24x7 24x7
ALTA 85% 25% 24x7 24x7
MEDIA 80% 65% Horéric comercial Horario comercial
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~ 8:00hs-as 18:00hs 8:00hs as-18:00hs

Horario. comercial Horérlo comercial
BAIXA 5% 5%

§:00hs as 18:00hs '8:00hs as 18:00hs

CALCULO DA QUANTIDADE DE CHAMADOS ATENDIDOS

Esta proposta contempla o atendimento a uma quantidade de chamados por més; originados pelo Clierite, de acordo com o caleulo de
baseline ahaixa, néo cumulativos.

Caso haja excedente, por trés meses consecutivos, podera a contratada solicitar. a revisdo de valores do contrato, visando manter:a
qualidade do servigo prestado,

Célculo de baseline
MQC + 20% = Baseline:
MQC - Média de quantidade de chamado entre os 3 primeiros meses

DEFINIGAQ DE CRITICIDADE

A criticidade ¢ deﬁnida na ‘abertura do chamado originado pelos eventos:do monitoramento e por chamados abertos no: Portal do
Cliente TOTVS, conforme apresentado nos itens a seguir.

Chamado via Evento de Monitoramento

Para as solicitagdes de:suporte via Eventos de Monitoramento, o analista CLOUD preencheréa a CRITICIDADE do chamado, de acorda
com a criticidade do evento, definida no Docurento de Tratativa de Monltoramento, acordada com o cliente.

Apds a andlise do incldente ou requisigo, caso o analista Identifique que a criticidade: ndo est4 de acordo, ele podera alterar a
CRITICIDADE, mas o solicitante receberd uma notificagéo; a qual poderd reivindicar por meio.do préprio chamado ou por meio dos,

contatos de escalonamentos.

Chamado via Solicitante

Para as solicitagies de suporte. via Portal do Cliente; a criticidade sera atribuida conforme preenchimento dos campos ORIGEM e.

EFEITO, conforme apresentando na tabela abaixo:

| ORIGEM EFEITO CLASSIFICACAQ
Ambiente de Produgio N#o Impede Operagédo do Sistema Baixo
Ambiente em Fase de Implantagio | Nio Impede Operagio do Sistema Baixo
Amblente de Teste Baixo Desempenho do sistema Balxo
Amblente de Tests: Impede Operagéo com Saida de Contorno Balxo
Ambiente de Teste

Nao impeda Operagao du Sistama
_Amblente de Produgdo al
‘Amhiente de Produga
“Amblente emF:
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AmMbisnteemn Fage ae Implantacs 1 iﬁ-. e [No -"'\ $:)

Ambiente de Producio impe e operagac do sistema sem saida de

Critico
contorno em periodo critico

. i impede operacdo do sistema sem saida de
Ambiente em Fase de Implantagao contorno em periodo critico

Critico

Apés @ andlise do incidente ou requisicdo, caso o analista identifique que as informages do solicitante ndo estdo de acordo, ele

podera alterar a CRITICIDADE, mas o solicitante recebera uma notificagdo, a qual poderé reivindicar por mele do proprio chamado ou

por meio dos contatos de escalonamentos.

Politicas de Backup

Os servicos de backup disponivel nessa proposta s3o validos para os ambientes de produgdo e ndo produgio com as seguintes
caracteristicas:

Politicas de Backup do Banco de Dados:

Nome Tipp Janela i Periodicidade ' RetengEo
D|ano ] ' _ncremental - 03:00 - 1 f. 00 e 15:00- 2300 De SegundaaSexla excetoof:ltlmo dia do Més f 1Més
' Semanal i legrgnc;al ‘ 03 QQ 11 00 ) Todos 0s Sabados, exc tooulﬂmu d|a do Mes g 1Mes
= Mgn§aj ¢ Full | 03:00-11:00 Uhlmo'dla‘do Mes ; 1 Ano
L Aowal Wl 0300-1100 . Anal o eeee D ARG

Politicas'de Backup: da Aplicagso:

Nome Tipo Janela Periodicidade Retengao
Do Incremental  0000-1600 Todos 05 dies, exceto Sabados. | 1Més
Semanal _ Full Backup. 00709” _2§ _G_D o Todos o8 Sabados exceto 1° Sabado do Més 3 1Mes
Menrsal o Full Backup 00:00 - 23:00 : 1°Sabado do Mes i 1Ano
Anual Ful 03:00-11:00 Anual 5 anos

Matriz de Responsabilidades

A matriz RACI representa os papéis e responsabilidades sobre as afividades operacionais que abrangem os servigos CLOUD PRIME
e esta disponivel no ANEXO lIl,

Entregéveis

O contrato CLOUD PRIME contempla o envio trimestral do relatério com os seguintes indicadores:
Relatério de Chamados (Incidentes e requisigdes)

Relatorio de Requisicoes de Mudangas

Relatorio de Chamados de Problemas (causa raiz)

Relatorio de Disponibilidade

RELATORIO DE CHAMADOS

Os indicadores de Incidentes e requisicdes 's2o baseados nos chamados registrados' na ferramenta de chamados TOTVS e
apresentados os niimeros dos Glfimos 3 meses:
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v % e quantidade de chamados dentro e fora do prazo previsto de resoiugdo
¥"% equantidade de chamadas por criticidade

¥ Quantidade de chamados por categoria de servigos

+ Backlog dos chamadaos

¥ Total de chamados encerrados.

v ‘Total de chamadosabertos

RELATORIO.DE REQUISIGOES DE MUDANGAS

Os indicadores de mudangas s&o baseados nas informagdes obtidas pelo processo de gerenclamento de mudangas e apresentados
08 niimeros dos (ltimos 3 meses:

v Quantidade de requisigdes de mudangas por tipo de mudangas (Planejada, Emergencial, Ndo Planejada e Pré-Aprovada)
v" Quantidade de requisigbes de-mudangas por equipe (CLOUD PRIME e Clients)

v Quantidade de requisicdes de mudancas por servigo afetado

v Quantidade-de requisigies de mudangas por 4rea afetada

v" Quantidade de requlsighes de.mudangas por status das mudangas

¥ Quantidade de tequisicties de mudangas por Plano.de Volta aplicado

v Quantidade de requisicdes de mudangas por RP! aplicado

RELATORIO DE CHAMADOS DE PROBLEMAS

Os relatdrios de problemas contemplar&o os chamados de incidente recorrentes que foram-analisados, a identificagéo da causa raiz e
a definigéo de: plano de agfo.

RELATORIO DE DISPONIBILIDADE
Serdo apresentados os relatorios de disponibilidade conforme eventos por meio da férramenta de monitoramento.
Prazo de Entrega

Inicio das atividades apos40 (quarenta) dias Uteis da aprovago da proposta,

Premissas e Considerages Gerais

= A oferta Cloud PRIME esté disponivel somente para.a hospedagem dos-seguintes Pradutos TOTVS: Protheus, RM,
Datasul, Logix, RMS, PIMS e Flulg, Winthor, PVl e TSS; '

= A proposta contempla 01 ambierite de produgao e 01 ambiente:de teste para os produtos TOTVS. Caso necessério a
utilizagéo de mals ambientes, estes deveréo ser contratados através de pacote adicional;

= Esta proposta nao contempla tempo deguarda de backup acima.de 5 anos para ambientes de produgéo e 7 dias para
ambientes de teste. Caso seja necessaric um maior tempo de guarda, este devera ser contratado através de pacote
adicional,

= Atendimento telefonico e eletrdnico {via weh) disponivel 24 horas por dia, 07 dias por semana;

= Disponivel somente para o datacenter TOTVS;

= O servico contempla a capacidade computacional, licenciamento do sistema operacional e banco de dados* que suportars
a:aplicagéio TOTVS, assim como toda a infraestrutura de Datacenter;

»  As atualizagdes dos produtos TOTVS serd realizada somente sob demanda do cliente;

= Servigo.de monitoramento.de infraestrutura 24X7;
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O TotVs

Todos os softwares de terceiros necessérios para o funcionamento das solugdes TOTVS sera definido pela TOTVS. Caso
o cliente necessite determinar o software de terceiros, podera ser contratado através do pacote de adicional

‘0 armazenamenta cantempla os dados gerados e gerenciados pelos softwares TOTVS & ¢aso o cliente necessite de mais
espago podera ser contratado afravés do pacote de adicional;

Toda a instalagdo, configuragéo e manutengio da Infraestrutura do ambiente em Cloud s3o de responsabilidade do Cloud
da Totvs.

Esta Proposta ndo contempla a hospedagem e utilizagso do recurso T-Reports, podendo ser contratado através de pacote
adicional sob projeto.

Esta Proposta n&o contempla a hospedagem e utilizagao do Portal Mobifidade PIMS, podendo ser contratado através de
pacote adicional sob projeto.

Esta Proposta ndo contempla a hospedagem e utilizagdo do produte Carol Connect (2C), podendo ser confratado através
de’pacote adicional sob projeto.

Esta Proposta néo contempla a hospedagem e utilizagso do produto PIMS Agro Sucroenergético (PIMS Cana), podendo
ser coniratado através de pacote adicional sob projeto.

Esta Proposta néa contempla a hospedagem e utilizagdo do produto PEP 2.0, podendo ser contratado através de pacote
adicional sab projeto.

Toda 4 instalago, configuragéo e manutengdo da Infraestrutura do ambiente em Cloud s3o de responsabilidade do Cloud
da Totvs.

A confratagdo dos links de comunicagao entre os pontos de acesso das aplicagdes hospedadas e o Datacenter TOTVS
deveré ser feita pelo proprio clienfe junto & operadora de telecomunicagtes de sua preferéncia. As falhas ocomridas neste
meio de comunicagao ndo serfo computadas para efeito de apuragdo do indicador de disponibilidade do ambiente;

O acesso aos softwares TOTVS serd através de intemnet, caso o cliente deseje ter acesso através de um link ponto a
ponto; podera ser contratado através de pacote adicional;

Os links de comunicagdo a serem utilizados pelo cliente para comunicagio com o Datacenter TOTVS devem atender aos
seguintes requisitos: Banda minima de 18kbps: para cada conexdo simulténea e com uma laténcia de rede méxima de
100ms, com exceg@o para o RM que necessitard de' laténcia maxima de 50ms e banda minima de 256kbps para cada
conexdo. O ndo atendimento de qualquer dos requisitos prejudicard o desempenho e funcicnamento dos softwares
TOTVS;

A proposta contempia 0 backup para o ambiente de produg3o e n3o produgéo dos dados gerados e gerenciados pelos
softwares TOTVS incluindo-o banco de dados. A politica de backup padrio esta descrita no.quadro de politica de backup;
Caso o cliente deseje uilizar o pacote Microsoft Office e/ou Microsoft Project em conjunto com os softwares TOTVS, sera
necessario a contratagéo de pacote adicional e o licenciamento sera realizado por-usuario nomeado no Active Directory
que possuam acesso no ambiente;

© ERP Datasul sera disponibilizado com Libre Office, se necessério a utilizagéo ‘do Microsoft Office, conforme citado
acima, podera ser contratado através de pacote adicional;

O acesso ao software TOTVS RM serd disponibilizado através do proprio client do produto. Caso o cliente deseje acessar
o software através de emulador, sera necessario a contratagdo de pacote- adicional;

O acesso ao software TOTVS Datasul sera disponibilizado através de ‘emulador/metaframe definido pela TOTVS. Caso 0
cliente dessje acessar o software através do emulador/metaframe de sua escalha, sera necessario a contratagio de
pacote adicional;

Usuarios de metaframe (TS, Go-Global, entre outros) que permanecerem 30 dias corridos sem utilizagso sero excluidos
sem aviso prévio, podendo ser reativados através de contato com suporte TOTVS, desde que os mesmos tenham sido
contratados.

Toda informag&o mantida na nuvem da TOTVS & de propriedade da empresa contratante/cliente e, no caso de resciséo, a
informagao ¢ disponibilizada para o cliente (SFTP) e excluida da nossa base 90 dias coridos apos a confirmagao de
recebimento do backup. Serdo excluidos inclusive os arquivos de backup realizados em datas anteriores 2 resciso.

Para a modalidade de Infraestrutura como Servigos (l2aS), onde ocorre a hospedagem de produtos n3o TOTVS sob &
responsabilidade de cliente, o-backup segue regra especifica, onde o tempo méaximo de reteng3o dos dados & de 30 dias
corridos. Caso necessario um maior empo de retengao, este servigo devera ser contratado sob projeto.
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TOTVS

*Para o ERP Datasul; o tliente deveré fornecer fodds as‘!i'cenqas‘Progre'ss;

NAQ CONTEMPLA NESTA PROPOSTA

Prestagéo de outtos servigos além daqueles descritos neste documento;

Gerenciamento de ambientes de terceiros n&o contemplado nesta proposta é de responsabllidade do cliente;
Atividades de implantagéo; desenvolvimento e customizagéo: de sistemas;

- Suporte funcional ou de implementag&o de funcionalidades de produtos TOTVS ou de terceiros néo descritos nessa

proposta;

. Suporte ¢'atendimento a atividades de microinformatica;

‘Manutengéo de equipamentos do-Cliente;
Utilizagdo de ferramentas que néo fazem parte dos processos que suportam os servigos CLOUD;
Execugao de compatibilizadores:ou rotinas para migragéo de verséos/ou release;

- Gerenciamento de Cadastro de Usuérios bem como de seus perfis de acasso;
- Depuragéo’de codigos fonte sejam eles padréo ou customizados

O licenciamento dos:produtos de terceiros, incluindo Ctree, Progress, Microsoft Office, ndo esta incluido nessa proposta;:

O licenclamento dos produtos TOTVS néo estéo incluldos neste servigo, apenas hospedagem em Cloud e servigos
diretamente associados;

O cliente nao tera acesso aos servidores que suportam os softwares TOTVS e de terceiros;

Essa proposta ndo contempla site backup e em caso de interrupgéo irrecuperavel no datacenter TOTVS, a TOTVS

nofificara o cliente e os dados serdo disponibilizados em até 24 horas para.que o cliente possa recompor sua operagéo
em outro datacenter de sua escolha;

--A proposta ndo contempla o acesso.avs produtos TOTVS através de VPN, caso o cliente deseje ter acesso através de

VPN, podera ser contratado através de pacote adicional;

. Para os novos clientes TOTVS; ‘os. softwares serdo disponibilizados nas ultimas versSes homologadas, S6 serdo.

hospedadas as versbes dos produtos TOTVS que séo homologadas e suportadas pelo time do produto TOTVS,
A arquitetura Cloud ndo suporta.integragéo.do Produto RM com Active Directory (AD) do cliente. O ambiente em Cloud seré
configurado no AD do Datacenter-da Totvs;

“Ouso do portal RM s6 podera ser feito mediante pacote adiclonal;

A proposta contempla integragbes através de banco de dados, sendo felta & liberagdo de usuério com permisséo de
leitura;

-0 senvigo de Transmisséo de documentos eletrdnica tais como como NFE,NFSE,CTE,CCE,MDE MDFE,NFCE,GNRE,E-

SOCIAL & um servigo adicional que deveré ser contratado caso haja interesse do Cliente na utilizagéo desta solugo. Em
caso da confratagfio-do servigo, o valor ¢ cobrado pelo volume' de pacotes: de notas fiscais, eletrnicas emitidas,
conforme: proposta comerclal. Caso o volume Inicial contrato seja excedido, sera cobrado o valor adiclohal por nota
emitida;:

RESPONSABILIDADES DO CLIENTE

Garantir que:somente pessoas autorizadas contatem a equipe CLOUD PRIME;

Efetuar-os pagamentos pactuados; valores, forma e datas, ha forma acordada na presente proposta;.

Para o borm andamento dos servigos, o Cliente dos Servigos Gerenciados Prime compromete-se a manter seus produtos
TOTVS objeto desta proposta atualizados conforme o.ciclo:de vida dos produtos;

O Cllente dos-Servigos Gerenclados Prime compromete-se a cumprir o processo de Gestdo:de Mudangas no ambiente,
acordado e documentado entre as partes;

Caso o Clients ‘venha a sollcitar algum direlto ‘de’ acesso privilegiado no. amblerits; Isso serd objéto de anélise e
documentacéo via*Carta de Risco’, onde a TOTVS isenta-se dos compromissos de disponibilidade do ambiente;
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TOTVS: Proposta Comercial

= Cabe 2o Cliente a responsabilidade de homologar e autorizar a implementagdo das novas versdes dos produtos TOTVS
cujos servigos de hospedagem e gestdo s2o objeto desta proposts;

= Indisponibilidades causadas por customizagbes ou parametrizagdes de sistema realizadas pelo Cliente dos Servigos
Gerenciados Prime isentardo a TOTVS de qualquer responsabilidade

Modalidade da infraestrutura

Os servicos constantes desta proposta serdo hospedados e gerenciados de acordo com o escopo desta proposta.

Principais Caracteristicas Prime ]
Disponibilidade minima de ambiente de 99% e hospedagem no Datacenter TOTVS

O quadro abaixoresume as caracterfsticas principais das modalidades de atendimento de suporte para infraestrutura:

] Principais Caracteristicas Padrao )
Atendimento telefdnico e eletrdnico (via web) disponivel 24 horas por dia, 07 dias por semana

As condigdes especificas da modalidade proposta podem ser encontradas no documeénto “SLA — Nivel de Servico Acordado”,
fornecido pela TOTVS S/A.

1.2 - Valores e Condigdes de Pagamento

1.3 -Instala¢do e Disponibilizacio de Ambiente:

. Cond. 1e 5 Valor
Servigo Pogaante Vencimento Quantidade Moeda | anitdrio Subtotal
' AVISTA 2{/08/20_22 7 1.QO R$ © 23.898,00 23:898,90

TOTAL SEM IMPOSTOS (RS): - 23.893.00
JOTAL COM IMPOSTOS (RS):  28.671,86

Refere-se a0s servigos de instalag@o e configuraco dos servigos contratados no ambiente Cloud Computing TOTVS

1.4 - Cobranca Mensal de Servigos Cloud Computing:

Cond. 12 : Valor
Servico Pagainents T — Quantidade Moeds unitario Subtotal
| CLOUD CORPORATE 36M Mensal 24/08/2022 1.00 RS 24.385,64 | 24.385,64

TOTALSEM IMPOSTOS(RS): | 24:385,64

TOTAL COM IMPOSTOS (RS} | 29.25691

Refere-se a tarifagdo pelo uso dos servigos disponibilizados, com cobranga mensal,

1.5 - Negociagdo Especifica:

Alteracdes, definidas em comum acordo entre as partes, nas condicoes gerais estipuladas:

Os valores da presente proposta estio com impostos
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TOTVS: Proposta Comercial

2 - Detalhamento Técnico:

Este documento tem apenas a finalidade de detalhar os servigos contratados pelo cliente.
Qualsquer InformagBessobre condigdes comerciais ndo serEo consideradas neste campo.

- Mzgracﬁo de On-Premise para TOTVS Cloud

03 Ambientes para 0.RM {Produg8o, Teste e Homologacio)

200 Conex&es Simultédneas.para o:ambiente de Produgio do RM

05 Conexdes Simulténeas para o ambiente de Teste do RM

05 Conexdes Simultdneas para.o ambiente de Homologacdo do RM'

103 Ambientes para o Portal (Produgio, Teste e Homologagio)

| 600: usudrios, sendo cansiderada 30% para:Conexdes Simulténeas ao ambiente de Producso do.Portal
05 Conexdes Simultadneas para o ambiente de Teste do Portal

1 05 Conexdes Simultaheas para o ambiente de Homologac&o do Portal

Ambiente de Produgéio com Redundéncia (Camada de Aplicago e Bance de Dados)
Ambiente -de N&o Produgdo sem Redundéncia (Camada de Aplicacdo e Banco dé Dados):
| 600GB de armazenamento para o Banco de Dados do RM de Produgic

| 600GB dearmazenamento para o Banco de Dados do RM de Redundancia

600GB de armazenamento para o Banco de Dados-do RM de Teste

600GB de armazenamento para o Banco de Dados do'RM de Homologacio
Licenciamento Oraclé Enterprise

1200 Licengas GoGlobal (Acessoao RM)

| Nuvem Dedicada (VLANs Exclusivas)

Contempla integracdes via:Arquives.e WebService

Disponibilidade de 99% para a Aplicagio de:Produgio

Backup para todos os Ambientes (Camada de Aplicagio e:Banca de'Dados)

VPN Site-to-Site para 01 Localidade

O cliente deverd realizar NAT alterando a sua rede de orlgem para um IP /32 dentro do range 172.22.4.0/24 que a g

Totvs reservardapds aprovaggo comercial,

Acesso e Integragdo no Banco de dados com permissio conforme abaixo, mediante ‘assinatura do termo de

responsabilidade e Ip fixo.

sFuncionalidades estruturais
CRIACAQ DE JOBS
CRIAGAQ E ALTERAGAQ DE VIEW
| CRIAGAO E ALTERAGAQ DE PROCEDURES.
 CRIACAO E ALTERAGAO DE'SEQUENCE
CRIAGAQ E ALTERAGCAQ DE TRIGGER
 CRIACAO E ALTERAGAO DE PACKEAGE E PACKEAGE BODY
CRIAGAO E ALTERAGAQ FUNCTIONS A
| CRIACAO E ALTERACAO TABELAS E INDICES

- vComandos que 530 utilizados no usudrio RM
SELECT
INSERT"
' UPDATE
DELETE
GRANT
REVOKE
EXECUTE
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TOTVS

~ " «Comandos que s3o utilizados nos demais usuarios
1 ALTER '

CREATE

MERGE

DROP

 TRUNCATE

GRANT

REVOKE

EXECUTE

sFun¢do formula visual - EXECUTESQL

| A TOTVS Cloud possui uma politica de ‘backup automdtica (Politicas de Backup), entretanto quando for necessdrio; pode ser
registrado uma solicitagdo através do Portal TOTVS para-ser executada de forma manual o backup de forma manual;

- As demandas criticais para operagao do CONTRATANTE pode ser compartilhadas com o Engenheiro Cloud na reunido de kickoff para
o seu conhecimento dos eventuais processos que ocorrem de forma freguente e 30 ¢cruciais;

A

3 - Condig¢Bes Gerais

3.1- Faturamento

a. Local de Faturamento: Qs valores referentes 3 Adesio TOTVS e a CDU, devidos 3 vista ou ndo, conforme pactuados
nesta Proposts, e.SMSe, devidos mensalmente, serdo faturados pela TOTVS Matriz, efou por suas filiais abaixo listadas,
considerando o local da prestagdo dos servigos contratados e o estabelecido na legislagdo competente:

¥ Belo Horizonte 1: TOTVS S/A, CNPJ 53,113.791/0012-85, Av. Raja Gabaglia, 2664 — 2° andar, Esteril, Belo
Horizonte (MG) ‘

¥" Belo Horizonte 2: TOTVS BRASILIA SOFTWARE LTDA, CNPJ 07.577.599/0002-50, Av. Cristiano Machado, 1.682 ~
sala 201, Cidade Novz, Belo Horizonte (MG)

¥ Goiania: TOTVS BRASILIA SOFTWARE LTDA, CNPJ 07.577.599/0002-51, Rua 135, 419, Setor Marista, Goidnia (GO)

f Joinville 1: TOTVS 5/A;, CNPJ 53,113,791/0006-37, Rua XV de Novembro, 3950, Joinville (SC)

v loinville 2: TOTVS /A, CNPI 53.113.791/0017-90, Av. Santos Dumont, 831 — 12 andar, Bom Retiro, Joinville (SC)

Os valores descritos na Proposta siio liquidos e deverdo ser acrescidos de todos os encargos fiscais ‘e tributdrios incidentes, que
serdo arcados pelo Cliente, As retengBes de responsabilidade do Cliente devem ser realizadas por esse; conforme legislagdo fiscal
vigente, Para verificagfio dos encargos moratérios e critérios de reajuste; verificar Termos Gerzis de Contratagio TOTVS, no link
mencionado no‘item “Termo de aceite ao Contrato” abaixo. Os valores recorrentes serio reajustados ern periodicidade anual ou
menar, nos limites da legislacdo, de acordo com a variago positiva do IPCA/IBGE, tendo por base a data de contratac3o.

3.2 - Contratagdo Eletrdnica: As Partes, inclusive suas testemunhas, reconhecem a forma de contratagdo por meios eletrdnicos
como vdlida e plenamente eficaz, ainda que seja estabelecida com assinatura eletrénica ou certificacdo fora dos padroes ICP-
BRASIL, conforme disposto pelo §2¢, art. 10 da Medida Proviséria n® 2.200/2001 e vigor no Brasil.

o] Clie_:m;e, desde jd, concorda que a utilizagio dos Softwares, Servicos, CustomizagGes ou-APPs da TOTVS, bem como o pagamento
de qualquer parcela referente 3 tais'produtos ou servicos pressupde a aceitagdo tdcita de todos os termos e condigdes constantes
nesse Contrato e formaliza a rela¢io contratual que vigorard entre as partes.

3.3 - Demais Consideracdes

a. Fica certo e'ajustadoentre as Partes e aceito pelo CLIENTE que o consumo excedente de Cloud, realizado pelo CLIENTE &
apurado pela TOTVS, serd devido nos termos e condigdes do presente instrumento.
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b. Diariamente o CLIENTE poderd consultar-os recursos de Cloud, confratados e consumidos, por meio dos canals-oficials da
TOTVS (T-Cloud - https://tcloud.totvs.com.br/), proporcionando assim clareza ‘& transparéncia com: relagio .ao seu
consumo didrio.

¢.. Os eventuals consumos excedentes serfio-cobrados com basé na Tabela de Precos vigente'na.ocasido da cobranga, que
podem ser.consultadas através do'link: https://tdn.totvs.com/display/OfertasTOTVS/ExcadenteCloud,

d. Nos meses em. que for apurado pela TOTVS um consumo excedente de um recurso de Cloud, a TOTVS comunicard
previamente ao. CLIENTE, por meio das fontes de contatos oficiais, sobre raferido consumo excedente, bem como da.
respectiva cobranga: Sendo assim, & de responsabilidade do CLIENTE manter seus dados e e-mail devidamente
‘atualizados.

e. Aapuragio do excedente de Cloud terd como base o (ltimo dia do més

f. O conteddo desta proposta comercial ¢ resultado de esforgos da TOTVS para oferecer ao mercado as salucdes mals
completas em gestdo de negdcios, relacionamentos e resultados. Para que possamos manter total integridade em nosso
relacioamento comercial, solicitamos que esta proposta comercial ndo seja reproduzida ou divulgada a terceiros, em
parte ou ém sua totalidade, incluindo seus-anexos, por quaisquer meios, sem a autorizagio formal da TOTVS.

g: Os servigos Mensais serfio cobrados conforme data de vencimento mencionado no iem “Valares é CondicBes de
‘Pagamento” ‘apds a assinatura desta proposta comerclal e seu pagamento ndo tem nenhum vinculo com o inlcio ou
término dos servigos de Implantagio dos produtos TOTVS e/ou autras aplicacbes.

h. Serdo emitidas faturas e gerado boleto para pagamento em cobranca bancéria.

li  Toda Informagdo mantidano Datacenter TOTVS ¢ de:propriedade da-empresa contratante/cliente e, no caso de rescisio; a

informagdo & disponibilizada para o cliente (CD, HD ou o melo que o'tliente solicitar) e'exélulda da nossa base assim que
estiver em operagio na novabase.

Ji 'O 'prazo deste contrato & de 24M (vinte e quatro meses) ou 36M (trinta e sels),
k. -Lei anticorrupcdo: A TOTVS; ho desempenho das atividades objeto déste Contrato, compromete-se, ‘por si e pelas:
demais pessoas aqui referidas, perante o CLIENTE, a absterise das seguintes praticas: (i) efetuar gualquer pagamentao.
ilegal a' Autoridade Governamental; funcionario publico, partido: politico. ou -candidato 4 cargo" politico; (ii) praticar
gualquer ato de suborno; pagamento. por influéncia, propina ou outro pagamento ilegal ou de-natureza semelhante ou
compardvel, a qualguer pessoa ou entidade publica, Independentemente da forma, em dinheiro, bens ou servicos em seu
nome ou em nome do CLIENTE; (iii) efetuar qualquer pagamento a adminlstrador, funclondrio.ou colaborador.do CLIENTE ”
\para obter tratamento favordvel nos seus negdclos ou concessBes privilegladas;:(lv) praticar ate que possa constitulr uma
violagio & legislagio ‘aplicdvel, Tncluindo a Lei- 12.846/2013, &, no que forem aplicdvels, os seguintes tratados
internacionais: a Conveng#o Interamericana Contra a Corrupgio (Convencio da OEA}, a Convencio das Nagbes Unldas.
Contra a Corrupg¢io-(Convengdo das Nagdes Unidas), e a' Convengdo sobre o Combate da Corrupciio de Funciondrios
Publicos Estrangeiros em TransacGes: Comercials Internacionais (Convengiio da- OCDE). O CLIENTE {i) declara, por si e por
seus administradores, funciondrios, representantes -e outras pesscas que agem em nome do CLIENTE, difeta ou
indiretamente, estar ciente dos dispositivos contidos na Lel n® 12.846/2013; (il) se obriga'a tomar todas as. providéncias
para-fazer com que seus administradores, funciondrios e representantes tomem ciéncia quanto ao teor da mencionada Lei
n212.846/2013.
Avalidade desta proposta é de 30(trinta) dias corridos a:partir da data e emissgo.
m. Ocliente de Hosting Cloud pode cancelar os Servigos de Cloud Imotivadamente, a qualquer tempo, mediante notificacio
prévia por-escrita,de 90 {noventa) dias e pagamente; pelo Cliente a TOTVS, de multa equivalente a 50% do total das
mensalldades remanescentes até o término do prazo de vigéncla.

4 - Documentos aplicdvels e ciéncia prévia: o Cliente declara ter lido e estar de acordo com as disposicdes:de todos.
os documentos abalxo listados e que Integraro essa Proposta. As definigBes estabelecidas nos Termos Gerais de Contratagio
TOTVS e nos. demais documentos que integram o Contrato terfio ‘o mesmo sigiificado’ nesta Proposta; cabendo. ao Cliente
providenciar-sua prépria cdpla destasdisposicbes no- momento da assinatura através dos links disponivels, caso tenha Interesse em

manter uma via fisica das mesmas. A presente contrataglic & totalmente eletrénica, em conformidadé com o disposto ha cldusula
“Contratacho Eletrnica” acima.

Sao Paulo, 07 de Julho de 2022.

- Termos Gerais: de Contratagdo TOTVS: para verificar o conteldo integral deste documento, acesse o site:
hitps:dinfo.totvs.com/hubfs/2022-Termos-Gerais-de-Contratacao-TOTVS-n-1.609.407. pdf
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- Condigdes Especificas de Uso de Software; para verificar o contelido integral deste documento, acesse o site:
https:/finfo.totvs.com/hubis/2022-Anexo-Condicoes-Especificas-de-Uso-do-Software-n-1.609.406.pdf

ANEXO | = Plug-ins de Monitoramente Padrio

Plug-ins de 5.0, redes e outros

£) 'EOpeA:ISaI STHaNP 50 Sopog "SALOL B apepsdoid 2] 8 ojuawnIny 6153

Meonitoramento 5.0. Windows

o Conffgurados por meio da instalagdo do cliente/agente de
monitoramento e SNMP

Uptime Verifica o Uptime do sistema

Uso de CPU Verifica as médias de consumo do processador

Uso de Meméria’ Verifica a utilizagdo da meméria

Ocupag3o do Disco Verifica a ocupag3o dos discos

Contadores Windows Realiza a leitura dos diversos contadores de desempenho

Processos Windows: Verifica o status de execugio de processos

Servigos Windows Verifica o status de execug3o dos servigos

Monitoramento $.0. Linux/Unix

Linux

Configurados por meio da instalacio do cliente/agente de
monitoramento e SNMP

Uso de CPU

Verifica as médias de consumo do processador

Uso de Meméria

Verifica a utilizagdo da meméria

TOTVS: Proposta Comercial: Prop:AAFE32 - Op.:ADKCKT 16
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Ocupacio/10 do Disco Verifica a ocupagio dos discos

Daemons Linux Verifica o status de execugfo dos daemons
Uptime Verifica 0. Uptime do'sistema,

Systat Dados do sistema

Backup Rotinas de Backup do'$.0

Plug-ins dé Produtos

Monitoramento DATASUL
COMPONENTES Configurados por melo de.client
JBOSS Monitora servigos JBOSS Datasul
Citrix/TS Monitoraments do servits de:acesso Remots Cltelx ou TS caso necessario
Apache Balancer Monitoramento do balanceador de acesso'#ic JBOSS via apache
AppServer Monitoramento dos agentes de APPServer
Integradores EAl Moniteramento das daemons de integra¢iio DATASUL

Monitoramento DATASUL RPW

RPW Configurados por meio:de client
Processos em Fila Verifica se tem algum pedido em execugdo ha mais de X horas
Status ‘Verificase o status do: RPW esté como ATIVO no.BD
Processo RPW Monhitora se o processe de 5.0. estd ho ar

Monlitoramentao FLUIG

FLUIG Configurados por mele da instalagdo do cliente/agente de monitoramento e SNMP
Servigos do.5.0.. Monitora servicos do S.0. Relacionados ao Sistema
Banco de Dados: Monitora indicadores do Banco de dados do Flulg
Indexador Monitora servigo indexador do FLUIG e conting@ncia
File Server Monitora Repositério de arquivos do FLUIG
‘ Realiza monitoramento da pagina inicial do FLUIG para analisar disponibilidade HTTP &
Front WEB d
do portal de:LOGIN

Monitoramento PROTHEUS

PROTHEUS Configurados por melo da Instalagiio do cliente/agente de monitoramento e SNMP
Servigos:do 8.0, | Monitora servicos do $.0. Relaclonados ao Sistema
| Banco de Dados Monitora indicadores'do Banco de dados do Protheus
Ctree Monitora o sefvito do Ctree & arglilvos sx's sobre creseimerito
TSS Monitora servico de Nfe / Notas paradas / Filas etc.
File Server Monitora Repositério de arquivos do PROTHEUS:
TOTVS: Proposta Comercialy Prop:AAFE32 Op.: ADKCKT 17
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TOTVS: Proposta Comercial

| SLAVES Monitora os servicos de SLAVE do PROTHEUS
IMASTER e BALANCE Meonitora os servicos de MASTER e BALANCE do PROTHEUS
DB Access Monitora servigo de interface com banco de dados.
Cluster / Balance NLB Realiza monitoramento da estrutura de contingéncia do produto para APP/ BANCO

ANEXO 1l - Catalogo de Servigos e Prazos de Atendimento

Rotina . Categorie P B M A C

Usuério com Problema de Acesso Suporte/Erro . 16 8 4 2
Novo Acesso TS/Citrix/FTP Suporte 36
Desconectar Usudrio Suporte’ . 1 &8 4 2
Baixo ‘
Baixo Desempenho Desempenho _ 24 16 8 4
Promover RPQ para Producio Suporte . 24 16 8 4
Atualizar Arquivo de Licenga: Suporte 36
Atualizar/Migrar Versdo Sistema Suporte 36
Atualizar Ambiente Teste Suporte . 50 30 16 8
Efetuar Backup sob Demanda (*) Suporte _ 8
Restaurar-Backup sob Demanda (¥) Suporte _ 50 30 16 8
: Suporte TSS NFE/CTE Suporte/Erro _ 40 20 4 2
Parar/Reiniciar/Desahilitar Servico Suporte/Erro . 40 20 4 2
Suporte AplicagSes e Portais Suporte/Erro . 40 20 4 2
Suporte Banco de Dados Suporte/Erro .40 20 4 2
Suporte AplicagBes de Terceiros
‘ ‘ ih Suporte/Erro _ 40 20 4 2
LR Bgendamentor 1 ExecugZo de Rotina Suporte 36
i Dlsponibiiidade indisponibilidade Sisterna Indisponibilidade . 20 10 4 2
Disponibilizar Informacdes/Logs Suporte/Duvida . 3 24 16 4

Legenda:
P - Atividade Programada, B ~ Severidade Baixa, M - Severidade Média, A — Severidade Alta, C = Severidade Critica

ANEXO Ill — Matriz de Responsabilidades RACI

ATIVIDADES

CATEGORIA
CLIENTE

CLOUD PRIME

TOTVS: Proposta Comercial: Prop:AAFE32 Op.: ADKCKT 18
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TOTVS

TOTVS: Proposta Comercial: PropiAAFE32.

Contratar e adminlstrar o link de comunicagdo entre rede do Cliente'e TOTVS ¢/l R/A
‘Sollcitar a criagio de rotas ¢ liberagdes de acesso por parte da Operadora e/ A/I/R
wl
g Solicitar a criac#o derotas'e liberagdes de acesso:por parte do DCTOTVS R/C At
Realizar andlise técnicado amblente de rede do:cliente e enlace com'a TOTVS RiC RIAICIL
Realizar andlise técnica do amblente de rede interna do DC TOTVS R/A €1
‘Disponibilizar servidores fisicos ou virtuals confofme projeto / contrato R/A </l
o 4
I 5
E Disponibilizar armazenamento para atendimento aos servidores:do cliente R/.A /i
w
‘Administrar e configurar o sistema operacional do:servidor R/ A c/i
Definir estratégla e objetos do-backup: R/A c/l
l Executar e monitorar as rotines de backup, RIASC 1
=]
S | Armazenarasimagens de backup RIAJC |
<
[-<]
Disponibilizar 85 Imagens de backup medlarite chamado R Afctl
Restaurar o backup mediante imagem-disponibilizada R/A ¢/l
-Prover licenciamento dos produtos TOTVS-e/ou demals produtos ndo contemplados no-contrato CLOUD. ] R/AJC
Realizar instalagdo, configuragdio'e administragiio do banco dé dados contratado RifA C:/ 1
‘Instalar e conflgurar. os:aplicativos TOTVS e produtos contemplados no:contrato CLOUD RIA (4]
Prover acesso-aos diretorios do servidor através:de FTP-paraconsulta e configuragio de arquivos do’ R/A el
sistema ¢ !
Efetuar abertura e acompanhamento de chamados pelos canals oficiais para atendimento das demandas ¢/ R/A
denfraestrutura
Atendimento ds.demandas de Infraestrutura via.chamado R/A ¢/l
Efetuar abertura e acompanhamento de chamados pelos canals oficlais para atendimento das demandas ¢/l R/A
de Arquitetura de Ambiente
% Atendimento 3s demandas de Arquitetura de Ambiente via chamado .H_/A ¢/l
8 Efetuar abertura e acompanhamento de chamados pelos canals oficials para atendimerite das demandas
i : 7 c/i R/A
E referentes ao Produto RM
< | Atendimento As.demandas de Suporte ao Produto RM via chamado c/h c/l
Analisar-a necessldade de atualizagBes do sistema de acordo com suas regras de negdciomediante: ¢ , | AJR
liberagBes realizadas pelo'time de produto: i
* Efetuar atualizacBes de:(BUILD - Blblloteca,Apps, patchs, especificos e repositério de objetos) mediante R/C AL
abertura de ¢hamado e
Realizar manutengdo nos arquilvoside configuragio da aplicagio mediante abertura de chamado R/C AfCHI
Efetuar cdpla do amblente'de Produgéo para-amblentes"nfo produc¢do™ mediante sbeértura de. chamado R/C AL
Definlras VersBes dos componentes para atualizagio de versio: G/ A/R
Prepararambiente para execugdo deatualizagio de versdo:mediante chamado R/C Af
Executar.as rotinas de atualizagio de-versio ou release, mesmo que incremental c/ R/A
= | Definirpardmetros e estratégia de Monitoramento: R/A c/l
=
o T
= | Realizar monitoramento de:hardware 24x7 com gestio dos eventos R/AJC 1
Op.: ADKCKT 19
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Realizar monitoramento de software 24x7 com gest3o dos eventos R/A/C 1
Disponibilizar relatérios de'monitoramento R/A C/l
Realizar a implantagdo dos sistemas contratados 1 R/A/C
Implantar e configurar as rotinas e processos sistémicos 1 RfAJ/C
xg_ Realizar a digitag3o e valida¢do de informagdes, operacdes e processos sistémicos | RIA/C
% Realizar desenvolvimentos especificos e prover suporte 3s funcionalidades dos produtes TOTVS [ R/AJC
E Efetuara guarda e controle de versio de programas especificos d R/AJC/I
Gerenciar o diciondrio de dados bem como ajustar os campos do sistema para necessidade especifica I R/A/C.
Configurar perfls de acesso e menus de usudrios | RJA/JC
LEGENDA
R | Responsible~Responsével por Executar a Atividade
A Accountable - Autoridade, quem deve responder pela Atividade
c Consult - Consultade, quem deve ser consultado e participar da decisdo ou atividade no momento que for
executaga’
| Inform - Informado, quem deve receber a informagdo de que uma atividade foi executada
TOTVS: Proposta Comercial: Prop:AAFE32 Op.: ADKCKT 20
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ASSINATURAS DOS REPRESENTANTES LEGAIS

PELO CLIENTE SPDM ASSOCIACAOQ PAULISTA PARA O TOTVS S/A.
DESENVOLVIMENTO DA M INA,

¢
Ass.: Ass.:
Nome: Nome:
Cargo: ! Cargo: N
CPF: I k CPF:
Ass. Ass.:
Nome.: Nome.:
Cargo: Cargo:
CPF: CPF:

TESTEMUNHAS
Ass.: - | Assa B -
Nome: Nome:
Cargo: | Cargo:
CPF: CPF:

Obrigado por escolher-a TOTVS! Ao adquirir as nossas solugdes vocé também apoia o 10S ~ Instituto da Oportunidade Soclal, uma
Organizag@o Social que, desde 1998, transforma a vida de milhares de jovens e pessoas com deficidncla por meio da capacitagéo
gratuita ‘em tecnologia & apoio no acesso ao mercado de trabalho. Apresente o 10S para o RH da sua empresal O 108 indica
gratuitamente seus alunos para atuarem em empresas do ecossistema TOTVS, potencializando os programas de Aprendizagem
Diversidade dos seus parceiros. Acesse www.ios.ora.br e conhega mais sobre os resultados da causa social mantida pela TOTVS e
veja como colaborar com os projetos:desenvolvidos pelo Instituto,
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