CONTRATO DE LICENCA DE USO DE SOFTWARE E OUTRAS AVENCAS

Descricdo dos servicos disponibilizados:
Em conjunto denominados “Partes” e, isoladamente, “Parte”;
CONSIDERANDO QUE:

A. A TRACKMOB ¢ detentora exclusiva de softwares dedicados a captacdo de
recursos, retencdo de doadores, gestdo de relacionamento para organizacGes sem fins
lucrativos e gestdo de equipes de campo (“Softwares”);

B. O CLIENTE tem interesse comercial e capacidade operacional necessaria para
utilizar os Softwares, nos termos deste documento;

RESOLVEM, de comum acordo, celebrar o presente Contrato Master de Licenca de Uso de
Software e Outras Avencas (“Contrato”), nos termos da legislacdo aplicavel, que se regerd pelas
seguintes cldusulas e condigdes:

Caso as necessidades do CLIENTE sejam diferentes do modelo j& estabelecido neste
documento, eventuais alteracGes seguirdo via aditamento contratual. Na hipdtese de qualquer
conflito entre os termos e condicdes deste Instrumento e de seus Anexos, os termos e
condicGes previstos nos ANEXOS deverao prevalecer.

1. CLAUSULA PRIMEIRA - DAS DEFINICOES

1.1. Para fins deste Contrato, considerar-se-a:

a. CLIENTE - O CLIENTE em si, bem como seus diretores, representantes, executivos,
agentes, consultores e empregados;
b. Cronograma de Implantagdo: documento com informagoes especificas sobre (i) os

entregaveis pela TRACKMOB para a conclusdo da implantacdo dos Softwares licenciados; e (ii)
o cronograma de implantagdo, dentre outras informacdes relevantes;

c. Contrata¢ao Adicional de Servigos: documento complementar a Proposta Comercial,
devidamente assinado pelas Partes, adicionando novos Softwares, servigos ou funcionalidades
aqueles ja contratados inicialmente pelo CLIENTE;

d. Contrato Especifico de Prestagdo de Servigos dos Softwares: documento anexo a este
Contrato celebrado para cada um dos Softwares licenciados pela TRACKMOB em favor do
CLIENTE, e que fara referéncia a este Contrato e incorpora os termos deste, além de conter
informacdes de cobranca pela utilizacdo do Software contratado e informacgGes adicionais
necessarias para o licenciamento e acesso aos Softwares licenciados;

e. Controlador: significa a pessoa natural ou juridica, de direito publico ou privado, a
guem competem as decisdes referentes ao Tratamento de Dados Pessoais;
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f. Dados Pessoais: significam quaisquer dados ou informacdes relacionadas a uma
pessoa natural identificada ou identificavel, assim como dados pessoais sensiveis, conforme
definidos na LGPD;

g. Dado pessoal sensivel: dado pessoal sobre origem racial ou étnica, conviccdo religiosa,
opinido politica, filiacdo a sindicato ou a organizacdo de carater religioso, filoséfico ou politico,
dado referente a saude ou a vida sexual, dado genético ou biométrico, quando vinculado a
uma pessoa natural;

h. Equipamentos da TRACKMOB: quaisquer bens, incluindo equipamentos, servidores,
softwares, sistemas operacionais, dentre outros, utilizados pela TRACKMOB para execucdo de
suas obrigacGes no ambito deste Contrato;

i. Equipamentos do CLIENTE: quaisquer bens, incluindo computadores, servidores,
softwares, sistemas operacionais, dentre outros, de propriedade do CLIENTE;
j- Incidente: significa um acesso ndo autorizado e situacdo acidental ou ilicita de

destruicdo, perda, alteracdo, comunicacdo ou qualquer forma de Tratamento inadequado ou
ilicito;

k. LGPD: significa a Lei Geral de Prote¢ido de Dados Pessoais (Lei n2 13.709/2018);

I Proposta Comercial: documento enviado pela TRACKMOB, devidamente datado, no
gual sdo apresentadas as condi¢des comerciais para a concessao da licenga dos Softwares;

m. Operador: significa pessoa natural ou juridica, de direito publico ou privado, que
realiza o Tratamento de Dados Pessoais em nome do Controlador;

n. Termo de Aceita¢ao da Proposta Comercial: parte integrante da Proposta Comercial
gue devera ser assinada pelo(s) representante(s) legal(is) do CLIENTE;

o. Titular: é a pessoa natural a quem se referem os Dados Pessoais que sdo objeto de
Tratamento; e

p. Tratamento: significa toda e qualquer toda operacdo realizada com Dados Pessoais,

como as que se referem a coleta, producdo, recepgdo, classificacdo, utilizacdo, acesso,
reproducdo, transmissdo, distribuicdo, processamento, arquivamento, armazenamento,
eliminagdo, avaliacdo ou controle da informacdo, modificacdo, comunicacdo, transferéncia,
difusdo ou extragdo.

2. CLAUSULA SEGUNDA - DO OBJETO DO CONTRATO

2.1. O objeto deste Contrato consiste no estabelecimento das regras gerais para a concessao
de licenga ndo exclusiva e ndo transferivel, pela TRACKMOB ao CLIENTE, para permitir que o
CLIENTE acesse e use os Softwares da TRACKMOB (“Licenca” e, no plural, “Licencas”),
conforme os documentos listados no item 2.2. abaixo.

2.1.1. Todos os programas e equipamentos necessdrios para o acesso aos Softwares
sdo de exclusiva responsabilidade do CLIENTE e ndo estdo incluidos no escopo

do presente Contrato.

2.1.2. A TRACKMOB tem a faculdade, e ndo a obrigacdo, de promover atualizacGes,
customizacdes, melhorias e novas versdes dos Softwares.

2.1.3. A TRACKMOB tem a responsabilidade de promover atualizacGes corretivas dos
Softwares, nos termos dos itens 4.1. “c” e 5.1.2. abaixo.
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2.2, Fazem parte integrante do presente Contrato, como se nele estivessem transcritos, os
seguintes documentos rubricados e assinados pelas Partes, cujo inteiro teor o CLIENTE declara
ter pleno conhecimento (“Anexos”):

a. Proposta Comercial e o respectivo Termo de Aceitacdo da Proposta Comercial assinado pelo
CLIENTE (“Anexo |” ou “Proposta”), se for o caso;
b. Termo de Abertura e Cronograma de Implantacdo assinado pelo CLIENTE, se aplicavel ao

caso (“Anexo 1l” ou “Termo de Implantacdo”);
c. Contratacdo Adicional de Servicos assinada pelo CLIENTE, se for o caso (“Anexo IlI” ou

“Contratacdo Adicional”), e
d. Contrato Especifico de Prestacdo de Servicos dos Softwares assinado pelo CLIENTE, que faz

referéncia expressa a este Contrato (“Contrato Especifico” e, no plural, “Contratos
Especificos”).

2.2.1. Integrar-se-do ao Contrato apenas os Contratos Especificos pertinentes aos
Softwares cuja licenca de usos foi contratada pelo CLIENTE, de acordo com a
respectiva Proposta e a com respectiva Contrata¢do Adicional.

2.3. O CLIENTE se compromete a: (i) ndo emprestar, ceder ou de qualquer outra forma
transferir a terceiros as Licengas adquiridas por meio deste Contrato; (ii) ndo realizar qualquer
adaptacdo ou transcricdo dos softwares; e (iii) ndo fazer distribuicdo, copia ou cdpia de backup,
de parte ou totalidade dos softwares, seja por meio eletronico ou qualquer outro meio, salvo
se prévia e expressamente autorizado pela TRACKMOB, por escrito.

2.4. O CLIENTE ndo terad qualquer restricdo para a criagdo de logins, mas todo e qualquer uso
dos Softwares por meio dos logins por ele disponibilizados serdo de sua responsabilidade,
sendo que arcara com qualquer prejuizo decorrente de tal uso.

2.4.1. O CLIENTE podera indicar terceiro para gerenciamento de seu ambiente de uso,
bem como para tratar, em seu nome, de todas as questdes relativas a operacao
do software junto a TRACKMOB, o que deve ser feito mediante solicitacdo
por escrito.

2.4.2. Para implementac¢do da solicitagdo descrita no item 2.4.1, a TRACKMOB terd
discricionariedade para autoriza-la ou ndo, ficando ciente o CLIENTE que,
mesmo em caso de aceitacdo, permanecerd integralmente responsdavel perante
a TRACKMOB nos termos ora ajustados.

2.5. Cada um dos Softwares tera pré-requisitos técnicos especificos, conforme os termos do
respectivo Contrato Especifico, conteudo este que poderd ser alterado pela TRACKMOB a
gualquer momento devido, por exemplo, as atualiza¢gbes de softwares de terceiros, ocasido em
que a TRACKMOB estard a disposicdo para orientacdo e esclarecimentos a respeito destas
alteragdes, conforme a Clausula Sétima abaixo.
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2.5.1. Caso haja alteracbes nos pré-requisitos técnicos especificos mencionados no
item 2.5., a TRACKMOB informarda o CLIENTE acerca do novo link de acesso
mediante o correio eletronico informado na Proposta.

2.6. Cada um dos Softwares tera um processo de implantacdo préprio, conforme o Termo
de Implantacdo e o Contrato Especifico, sendo certo que todos os processos de implantacdo
somente serdo iniciados apds a assinatura pelo CLIENTE deste Contrato e de todos os Anexos
pertinentes, bem como apds a confirmacdo do primeiro pagamento pelo CLIENTE, quando
assim ajustado nos Anexos.

2.6.1. Quando finalizado o processo de implantacdo dos Softwares, conforme o Termo
de Implantagdo, a TRACKMOB enviard ao CLIENTE um correio eletrénico com
login, senha e link de acesso de cada um dos Softwares licenciados ao CLIENTE,
ocasido em que ocorrera a liberacdo para utilizagdo dos Softwares, bem como o
consequente inicio do ciclo de faturamento e pagamento, nos termos da
Clausula Terceira deste Contrato (“Finalizacdo da Implantagdo”).

2.7. A TRACKMOB poder3d, a pedido do CLIENTE e conforme os Anexos, realizar configuragdes
adicionais nos Softwares licenciados ou a integracdo destes com os sistemas do CLIENTE,
guando forem viaveis, a critério da TRACKMOB, o que poderd implicar em aumento do valor
total cobrado pela TRACKMOB em um ou mais meses, conforme discriminado nos Anexos.

3. CLAUSULA TERCEIRA — DO PRECO E DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

3.1. Pelas Licencas e pelas eventuais configuracdes e integracdes dos Softwares, o CLIENTE
pagard a TRACKMOB os valores ajustados na Proposta e/ou na Contratacdo Adicional
(“Valores”).

3.1.1. Os Valores ndo incluem eventuais taxas de instalacdo e/ou customiza¢do, nem
qualquer solicitacdo referente a altera¢des da configuracdo ou integracdo dos
Softwares, as quais constardo no Termo de Implantacdo e/ou na Contratacdo
Adicional, quando for o caso.

3.1.2. Estdo incluidos nos Valores todos os tributos incidentes, de acordo com a
legislacdo vigente aplicavel.

3.1.2.1.Caso ocorra, durante a vigéncia do presente Contrato, alguma alteracdo
na legislacdo vigente aplicavel que venha a aumentar a carga tributaria
sobre o seu objeto, os Valores ora pactuados serdo ajustados pela
TRACKMOB para refletir tal aumento, mediante prévia comunicacdo ao
CLIENTE com 30 (trinta) dias de antecedéncia, mantendo-se assim o
equilibrio econémico e financeiro do Contrato.

3.1.2.2. Para efeito do disposto no item 3.1.2.1. acima, entende-se por aumento
da carga tributaria incidente sobre o objeto deste Contrato a edicdo de
gualquer norma ou ato da administracdo que institua novos tributos, de
qualguer espécie, ou que aumenta aliquotas em vigor, bem como novas
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interpretacbes do Fisco que vierem a enquadrar tributariamente de
forma diversa da atual as atividades objeto deste Contrato.

3.2. Até o 052 (quinto) dia util de cada més, a TRACKMOB enviard ao CLIENTE as Notas Fiscais
de Servicos Eletronica (“Notas Fiscais” e, no singular, “Nota Fiscal”’) para o pagamento das
Licencas e eventuais servigos relacionados ao més corrente ao de sua emissdo (“modelo
pré-pago”) ou relacionados ao més anterior ao de sua emissdo (“modelo pds-pago” para
produtos de precificagcdo varidvel), dependendo do Software em questdo e da natureza da
operacao, nos termos dos Contratos Especificos. O CLIENTE terd até a data de vencimento
convencionada na Proposta Comercial do més do recebimento da Nota Fiscal para realizar o
pagamento dos Valores.

3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

3.2.4.

3.2.5.

No caso das eventuais taxas de instalacdo e/ou customiza¢do mencionadas no
item 3.1.1. acima, a TRACKMOB enviard ao cliente a respectiva Nota Fiscal em
até 02 (dois) dias Uteis da assinatura deste Contrato, sendo que a TRACKMOB
apenas iniciara o previsto no Termo de Implantacdo do(s) Software(s) apds
comprovado o pagamento das taxas acima referidas, o que poderd causar um
atraso no cronograma disposto no Termo de Implantacao.

A primeira Nota Fiscal referente ao pagamento das Licencas e eventuais servicos
relacionados ao modelo pré-pago, nos termos do item 3.2. acima, serd enviada
em até 02 (dois) dias uteis (i) da Finalizagdo da Implantacdo, se for o caso, ou (ii)
da assinatura deste Contrato, na hipdtese de ndo haver necessidade do Termo
de Implanta¢do; sendo que, nos dois casos mencionados neste item, o valor da
Nota Fiscal aqui mencionada serd calculado, excepcionalmente, em base pro
rata.

A mera alegacdo do CLIENTE de ndo recebimento da Nota Fiscal em até 48
(quarenta e oito) horas de antecedéncia da data de vencimento, ndo o isenta da
responsabilidade do pagamento dos Valores. Neste caso, o CLIENTE deverd
entrar em contato com a TRACKMOB pelo correio eletronico
financeiro@trackmob.com.br solicitando o envio da Nota Fiscal para realizar o
pagamento.

Na hipdtese de existir alguma incorrecdo nas informacgbes contidas na Nota
Fiscal, a TRACKMOB devera ser sinalizada para que possa realizar a devida
correcdo. O exato periodo de atraso para correcdo/remessa da Nota Fiscal
corrigida sera refletido como prorrogacdo do prazo para pagamento, sem que
isto implique qualquer penalidade ao CLIENTE.

Os Valores serdao pagos a TRACKMOB por meio de boleto bancario a ser
encaminhado ao CLIENTE junto com a respectiva Nota Fiscal e, quando
autorizado por esta e caso solicitado no momento da assinatura deste
Contrato, poderdo ser pagos por depdsito em conta corrente/PIX a ser indicada
ao CLIENTE, sendo permitido a TRACKMOB suspender esta forma de
pagamento a qualquer momento, mediante comunicagdo escrita por correio
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eletronico.

3.2.6. Os Valores nao pagos até a respectiva data de vencimento sofrerao a incidéncia
de multa de 02% (dois por cento), de juros de mora de 01% (um por cento) ao
més e de correcdo monetaria conforme a variacdo do IGP-M/FGV, calculados
sobre o montante total da divida corrigida, até a sua efetiva e integral quitagao.

3.2.7. Caso o IGP-M/FGV venha a ser extinto, serd automaticamente aplicado o indice
de Precos ao Consumidor Amplo — IPCA ou o indice que legalmente o substitua.
Inexistindo substitutos, serd utilizado indice que, a critério da TRACKMOB,
melhor reflita a inflacdo.

3.3. Sem prejuizo do exposto no item 3.2. acima, caso o CLIENTE atrase qualquer
pagamento por prazo igual ou superior a 10 (dez) dias uteis, a TRACKMOB poderd, sem
necessidade de qualquer aviso ou notificacdo, proceder a suspensao deste Contrato e ao
bloqueio do acesso aos Softwares licenciados, até que os Valores em atraso sejam
integralmente pagos, com os acréscimos moratérios incidentes.

3.3.1. Fica ajustado que a eventual liberalidade da TRACKMOB em ndo aplicar o
disposto no caput ndo constitui alteracdao contratual ou direito adquirido pelo
CLIENTE, reservando-se a TRACKMOB o direito de, transcorrido o prazo acima
mencionado, suspender a concessao das Licencas e dos demais servigos
eventualmente contratados a qualquer momento.

3.3.2. O CLIENTE se declara ciente de que, em caso de inadimpléncia do pagamento
dos Valores, a TRACKMOB podera informar tal fato aos drgdos de protecao de
crédito, de acordo com a legislagdo cabivel.

3.4. A TRACKMOB podera efetuar o reajuste dos Valores previstos neste Contrato, bem
como outros valores constantes nos Anexos, em periodos iguais ou superiores a 12 (doze)
meses, utilizando o IGP-M/FGV. Caso uma lei posterior a assinatura deste Contrato venha a
permitir reajuste de pregos em periodos inferiores, a TRACKMOB fica desde ja autorizada a
fazé-lo, mediante simples comunicacdo por escrito ao CLIENTE, com 30 (trinta) dias de
antecedéncia.

3.5. Havendo necessidade de realizar qualquer ajuste nos Valores, a TRACKMOB podera
livremente o fazer, desde que mediante prévia comunicacdo ao CLIENTE com 30 (trinta) dias de

antecedéncia, com o objetivo de manter o equilibrio econémico-financeiro da CONTRATADA.

4. CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGACOES DAS PARTES

4.1. S3o obrigac6es da TRACKMOB, além das ja dispostas neste Contrato:

a. Gerar e disponibilizar ao CLIENTE /ogin, senha e links para o acesso as Licencas, de acordo
com o contratado e conforme disposto nos Contratos Especificos;
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b. Garantir atendimento ao CLIENTE conforme contratado e de acordo com a Cldusula Sétima
adiante, bem como suporte técnico presencial, se necessario e previamente solicitado pelo
CLIENTE, a ser precificado e cobrado a parte conforme a Proposta e/ou a Contratacdo
Adicional;

c. Manter os Softwares disponiveis por pelo menos 98% (noventa e oito por cento) do tempo
total de cada trimestre, conforme descrito na Clausula Nona; e

d. Descartar todos os dados do CLIENTE, apds o término deste Contrato, ressalvados aqueles
gue a TRACKMOB ¢ obrigada a manter em razdo de determinacgdo legal/governamental, e
os registros de acesso aos Softwares.

4.2. S3o obrigacoes do CLIENTE, além das ja dispostas neste Contrato:

a. Utilizar os Softwares e demais servigos eventualmente oferecidos pela TRACKMOB na
forma estabelecida no presente Contrato, nos termos da lei e dos Anexos,
comprometendo-se, ainda, a (i) ndo praticar, por si ou terceiros, atos que violem a lei, a
moral e os bons costumes, ou que sejam lesivos, afetem ou prejudiquem direitos de
terceiros, inclusive usudrios da internet; e (ii) ndo veicular, por si ou terceiros, com ou sem
fins lucrativos, conteudo ilegal, imoral ou antiético;

b. Pagar os valores descritos na Clausula Terceira e no prazo de seu vencimento;

c. Cumprir os pré-requisitos técnicos essenciais para acesso aos Softwares, conforme cada
Contrato Especifico, sem os quais ndo serd possivel o acesso aos Softwares;

d. Manter em suas instalacGes e as proprias expensas uma estrutura minima adequada para a
utilizacdo dos Softwares licenciados, conforme os pré-requisitos técnicos essenciais
dispostos nos Contratos Especificos; e

e. Disponibilizar a TRACKMOB todas as informagGes necessarias para o cumprimento deste
Contrato, de modo a possibilitar a verificacdo da viabilidade de acesso aos Softwares,
responsabilizando-se pela veracidade de todas as informacgGes disponibilizadas, e permitir o
levantamento pela TRACKMOB de outros dados que se fizerem necessarios para o inicio
e/ou continuidade do acesso aos Softwares, de forma adequada e sem interrupgdes.

4.2.1. As Partes concordam que a TRACKMOB esta isenta de qualquer
responsabilidade pelos danos eventualmente provocados ao CLIENTE ou a
terceiros por eventual inexatiddo das informacdes prestadas pelo CLIENTE.

5. CLAUSULA QUINTA — DA LIMITACAO DA RESPONSABILIDADE

5.1. Exceto quando expressamente previsto neste Contrato, nenhuma das Partes faz
gualquer garantia, seja expressa, implicita, legal, dentre outros, de comercialidade, precisdo de
dados, integracao de sistemas, compatibilidade, continuidade dos Softwares, adequacdo a uma
finalidade especifica, uma vez que os Softwares sdo licenciados "na presente forma", “AS IS”, e
"conforme disponibilidade".

5.1.1. O CLIENTE reconhece que é responsavel por determinar se os Softwares sao
condizentes com os resultados esperados ao contrata-los.
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5.1.2. O CLIENTE reconhece e estd ciente de que os Softwares ndo sdo livres de
eventuais erros, bugs, virus efou vicio, cabendo a TRACKMOB o dever de
sana-los, tdo logo instada a tanto, na menor janela de prazo possivel conforme
previsto neste Contrato.

5.1.3. A TRACKMOB ndo se responsabiliza pela efetiva captacdo de recursos pelo
CLIENTE em fungdo da utilizagdo dos Softwares licenciados.

5.2. A Parte que descumprir quaisquer das disposicbes deste Contrato ficard obrigada a
indenizar a outra Parte pelas perdas e danos decorrentes do efetivo e comprovado
descumprimento, sem prejuizo das sancdes previstas neste Contrato, sendo que a indenizacdo
nao ultrapassara o equivalente ao valor total pago pelo CLIENTE a TRACKMOB no més anterior
a ocorréncia do evento indenizavel, com exce¢do do disposto no item 9.6. abaixo, hipdotese em
gue ndo serd aplicavel a limitacdo ora prevista.

5.2.1. As Partes reconhecem expressamente que a limitacdo das responsabilidades
disciplinada no item acima decorre da natureza do objeto deste Contrato, da
igualdade entre elas e de sua livre negociacdo no momento da celebracdo deste
Contrato.

5.2.2. Restam excluidas das limitacGes de responsabilidade acima estabelecidas
quaisquer hipoteses de ressarcimento/regresso de danos causados a terceiros,
originados de infracdo contratual do CLIENTE, oriundos ou ndo de relacdo
contratual detida pela TRACKMOB.

5.3. O CLIENTE é o responsavel por todas as operagdes realizadas por meio dos Softwares que
impliguem transferéncia de informag¢des confidenciais do CLIENTE e de terceiros ou mesmo
transferéncia de valores, tais como numeros de cartdes de crédito, cédigos e senhas,
procedéncia dos valores que |he forem doados por meio do Software, dentre outras, e isenta a
TRACKMOB de qualquer responsabilidade advinda de tais operacgées.

5.4. O CLIENTE é responsavel por manter atualizados seus equipamentos, sistemas
operacionais e softwares quando a tecnologia empregada em atualizacdes, novas versdes e/ou
guando os fornecedores destes equipamentos e sistemas operacionais assim exigirem.

5.4.1. O funcionamento dos Softwares esta condicionado, dentre outros fatores, a
disponibilidade dos demais sistemas de responsabilidade do CLIENTE ou de
terceiros aos quais os Softwares estejam eventualmente integrados.

5.5. Fica ajustado, ainda, que a TRACKMOB ndo tem responsabilidade por falhas nos
Softwares incluindo, mas ndo se limitando a:

a. Fatos alheios ao controle da TRACKMOB, incluindo, mas ndo se limitando a, interferéncias
e panes de qualquer natureza, interrupgdes nos servicos de entrega de e-mail ou SMS,
interrupcdes nos servicos de infraestrutura de dados, de transacdo de pagamentos, de
informacOes sobre envio e retorno de pagamento (incluindo estorno ou contestacdo de
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débito - chargeback), casos fortuitos, forca maior ou quaisquer outras causas imprevisiveis
gue causem eventuais perdas e danos, diretos ou indiretos, incorridos pelo CLIENTE ou
por terceiros;

b. Impericia, imprudéncia e condutas negligentes ou dolosas do CLIENTE;
Falhas, problemas de compatibilidade ou vicios nos Equipamentos do CLIENTE ou em
produtos ou servigos contratados pelo CLIENTE junto a terceiros, provocados ou ndo por
oscilacbes da internet contratada pelo CLIENTE ou pela TRACKMOB, incluindo
irregularidades na operacdo do CLIENTE, falhas relacionadas a meios de pagamento, envio
de SMS, envio de e-mail e demais sistemas integrados, conforme o disposto nos itens 2.5.
e 2.5.1. acima;

d. Mau uso ou ma instalacdo de Equipamentos do CLIENTE realizados diretamente pelo
CLIENTE ou por seus contratados; e

e. Uso de softwares ou aplicativos ndo originais utilizados pelo CLIENTE em seus
Equipamentos.

5.5.1. No caso de estorno ou contestacdo de débito, a TRACKMOB poderd, a seu
exclusivo critério, descontar dos fluxos futuros de pagamento do CLIENTE ou
cobrar diretamente do mesmo sendo que, nestes casos, a TRACKMOB podera
cobrar do CLIENTE os custos e taxas relativos a cada transacao efetuada.

5.6. A TRACKMOB é responsavel por garantir a seguranca dos dados do CLIENTE e envidara
seus melhores esforgos neste sentido, mas ndo se responsabilizard por violacGes dos dados e
informacdes resultantes de atos de funciondrios, prepostos, representantes em geral ou de
pessoas autorizadas pelo CLIENTE e nem daquelas resultantes da acdo criminosa ou irregular
de terceiros (“hackers”) fora dos limites da previsibilidade técnica do momento em que a
mesma vier a ocorrer, mas fard tudo que estiver ao seu alcance para evitar tais violagdes.

5.6.1. A TRACKMOB se pauta nos mais altos parametros de seguranca para a protecado
dos dados e das operacdes de pagamento de seus clientes.

6. CLAUSULA SEXTA — DAS DECLARACOES E GARANTIAS

6.1. O CLIENTE declara, em carater irrevogavel e irretratdvel, que:

a. O(s) signatério(s) deste Contrato possui(em) poderes para assinar pelo CLIENTE,

E o Unico e exclusivo responsdvel, civil e criminalmente, perante terceiros e perante a
TRACKMOB, por danos pessoais, materiais, morais, lucros cessantes e outros prejuizos,
ocorridos em virtude da utilizacdo indevida dos Softwares, ou que descumpra o previsto
no item 4.2. “a”;

c. Ressarcira imediatamente a TRACKMOB de qualquer multa ou outro valor cobrado em
decorréncia do ndo cumprimento das estipulacdes deste Contrato, sobretudo, mas nao
exclusivamente, em relagdo a inobservancia das regras contidas no item 4.2. “a” acima;

d. Solicitard atendimento relacionado aos Softwares e apenas serda atendido pela
TRACKMOB ou por pessoas autorizadas por esta;

e. Ndo existem quaisquer contingéncias de ordem trabalhista, previdencidria, fiscal,

tributaria, civil, ambiental, consumerista, comercial, ou de qualquer outra natureza, que
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possam vir a impedir ou de qualquer forma prejudicar o cumprimento de suas
obrigacGes e responsabilidades aqui assumidas; e

f. N3o exerce atividades similares ou concorrentes com as da TRACKMOB, nem estd
contratualmente vinculada a quaisquer empresas concorrentes da TRACKMOB,;

g. Observard a legislacdo brasileira, incluindo todas e quaisquer regras aplicaveis ao
mercado de meios de pagamento, bem como as orientacdes da TRACKMOB para a
consecucao de tais servicos;

h. Garantird a TRACKMOB a disponibilizacdo de toda e qualquer informacdo que venha a
ser solicitada por si e/ou por seus parceiros, sobretudo o responsavel pela solucdo de
gestdo de pagamentos, dentro do prazo solicitado;

i. Mantera durante toda a vigéncia do Contrato domicilio no Brasil;

i- Mantera a TRACKMOB informada de quaisquer alteragGes cadastrais e de
representatividade;

k. Permitira a utilizacdo pela TRACKMOB, mediante prévia autorizagdo, de sua marca,
nome e endereco, em acoes de marketing, catdlogos e outros materiais promocionais
produzidos e disponibilizados pela TRACKMOB, sem que qualquer retribuicdo seja
devida em decorréncia de tal utilizacao;

6.2. O CLIENTE declara ainda ter ciéncia de que:

a. E atribuicdo exclusiva da TRACKMOB eleger os parceiros necessarios para a consecucio
dos servicos ora prestados, sobretudo o responsavel pela gestdo dos meios de pagamento,
devendo, quando for o caso, aderir as plataformas destes parceiros;

b. Esta ciente de que a ndo observancia das disposi¢Ges deste Contrato podera ocasionar a
suspensdo dos servicos e disponibilizacdo dos Softwares ou, até mesmo, sua rescisao por
justa causa;

c. Estd ciente de que a TRACKMOB e seu parceiro responsavel pelas solu¢des de meios de
pagamento possuem sistemas de seguranca para monitoramento de operagdes suspeitas
e/ou fraudulentas. Contudo, tais sistemas ndo sdo capazes de, por si sO, impedir todas as
operagdes desta natureza, razao pela qual, caso as mesmas venham a acontecer, serdo
devidas e comprovadamente estornadas ou, caso ja creditadas, deverdo ser devolvidas em
até 72 (setenta e duas) horas da noticia da operagdo fraudulenta, ficando desde ja
autorizada, nestes casos, a compensacdo. A TRACKMOB tem o prazo maximo de 180
(cento e oitenta) dias para identificar e notificar o CLIENTE de tais operacoes;

d. Estd ciente de que os doadores poderdo, dentro de um prazo razoavel, desistir e/ou
cancelar as doacgOes realizadas através dos Softwares. Neste caso, tal como previsto no
item anterior, as operacbes serdo devidas e comprovadamente estornadas ou, caso ja
creditadas, deverdo ser devolvidas em até 72 (setenta e duas) horas da noticia de
desisténcia/cancelamento, ficando desde ja autorizada, nestes casos, a compensacio;

e. A remuneracdo devida a TRACKMOB nos moldes da Proposta Comercial sera previamente
deduzida dos créditos a que faz jus o CLIENTE referentes as doagdes recebidas (SPLIT de
pagamento), sendo esta remuneracdo acompanhadas da respectiva Nota Fiscal de
Servigos;

f. Tem o dever de isentar e defender a TRACKMOB e seus parceiros de eventuais agoes
judiciais e procedimentos extrajudiciais que sejam intentados contra a TRACKMOB e seus
parceiros que digam respeito exclusivamente a relacdo comercial ora ajustada,
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indenizando-a integralmente em caso de eventual condenacdo da TRACKMOB por ato ou
fato de responsabilidade exclusiva do CLIENTE;

g. E responsavel por eventuais reclamacdes, demandas e indenizacdes, de qualquer natureza
decorrentes de sua atividade, bem como por quaisquer problemas de aceitacao,
guantidade, qualidade, garantia, preco ou inadequacdo dos bens e/ou servicos por ele
oferecidos, inclusive em caso de arrependimento por parte do doador, com quem deve
diretamente solucionar qualquer controvérsia. Desta forma, exime a TRACKMOB e seus
parceiros de qualquer responsabilidade sobre fatos desta natureza;

h. E vedada a utilizacdo dos créditos referentes as doacdes recebidas como garantia para a
emissdo de titulos de cobranga ou para negociar, onerar, ceder, descontar ou endossar
junto a empresas de factoring e/ou repasses de direitos a terceiros. Tal vedacdo se
estende para utilizacdo, sem prévia autorizagdo da TRACKMOB, como garantia para
empréstimos, créditos ou como indice de liquidez perante terceiros.

6.3. A fim de resguardar os Softwares, o CLIENTE se obriga a observar as seguintes praticas,
dentre outras:

a. A instalacdo e a atualizacdo rotineira de antivirus nos Equipamentos do CLIENTE necessarios
para o acesso aos Softwares e nos servidores, de “FIREWALL” (sistema ou combinacdo de
sistemas que proteja a rede contra invasdes externas e acessos ndo autorizados), e de
“antispyware” (programa para evitar que um software “espido” seja instalado na maquina
de usudrio e capture informacdes sobre os seus habitos de navegacdo ou mesmo outros
dados, enviando-os para terceiros quando da conexdo a internet);

b. A verificacdo do remetente e a abertura de arquivos que tenham sido encaminhados por
pessoas conhecidas e verificados pelos antivirus e “antispyware”; e

c. A vedacdo de acesso a link enviado por e-mail para sites cujo contetdo seja desconhecido
ou suspeito de conter software malicioso.

6.3.1. Caso ndo sejam observadas as diretrizes acima, o CLIENTE assumira
exclusivamente todo e qualquer prejuizo decorrente desta inobservancia,
isentando desde ja a TRACKMOB de qualquer responsabilidade

7. CLAUSULA SETIMA — DO ATENDIMENTO

7.1. A TRACKMOB disponibilizard, durante o periodo de vigéncia deste Contrato, orientacdo e
esclarecimentos para a utilizacdo dos Softwares licenciados por meio do correio eletrénico
help@trackmob.com.br, que serd respondido por uma equipe de profissionais especializados
(“Atendimento”) ou site ajuda.trackmob.com.br.

7.1.1. O Atendimento ocorrerd em horario comercial, de segunda a sexta-feira, das
09h00m (nove horas) as 18h00m (dezoito horas), salvo:

a. Feriados nacionais e feriados no estado e no municipio de Sdo Paulo e Curitiba;

b. Interrupgdes necessarias por motivo de manutencdo interna dos Softwares, conforme a
Clausula Oitava abaixo;
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c. Falhas decorrentes de acGes e omissdes de terceiros tais como empresas fornecedoras de
servicos de entrega de e-mail ou SMS, de infraestrutura de dados, de transacdo de
pagamentos, de informacgGes sobre envio e retorno de pagamento, envolvidas direta ou
indiretamente com o objeto do presente Contrato; e

d. Casos fortuitos ou de forca maior.

7.1.2. O atendimento contempla, ainda, a disponibilidade da TRACKMOB para discutir,
diagnosticar e solucionar eventuais ndao conformidades apresentadas nos
Softwares.

7.1.3. Na hipdtese de alteragdo do correio eletronico mencionado no item 7.1., a
TRACKMOB informara o CLIENTE acerca do novo correio eletrénico.

7.2. Apés a finalizacdo da implementacdo dos Softwares licenciados, conforme o Termo de
Implantagdo, a TRACKMOB garantird ao CLIENTE uma instrugdo geral de uso dos Softwares
licenciados, a qual terda uma duragdo média de 02 (duas) horas e ocorrerd remotamente,
mediante o programa Skype ou outro programa designado de comum acordo entre as Partes.

7.2.1. Caso o CLIENTE permaneca com duvidas ap6s a instrucdo geral de uso dos
Softwares licenciados, e que ndo sejam solucionadas mediante o manual
disponivel no link https://manual.trackmob.com.br, a TRACKMOB estard
disponivel para agendar uma nova instrucdo geral de uso dos Softwares
licenciados, que ocorrera nos mesmos termos mencionados no item 7.2. acima.

7.2.2. Na hipétese de alteragdo do link de acesso mencionado no item 7.2.1., a
TRACKMOB informara o CLIENTE acerca do novo local de acesso, mediante
correio eletrbnico.

8. CLAUSULA OITAVA - DA MANUTENCAO INTERNA E DAS INTERRUPCOES

8.1. O CLIENTE desde ja estd ciente e consente que a TRACKMOB podera realizar as seguintes
interrupg¢des no funcionamento dos Softwares:

a. Interrupgdes programadas pela TRACKMOB para manutengdo preventiva e/ou corretiva
nos Softwares, desde que devidamente informadas por escrito ao CLIENTE com 03 (trés)
dias de antecedéncia. As interrupgdes programadas deverdo ser feitas, preferencialmente,
no periodo das 19:00 (dezenove horas) as 8:00 (oito horas); e

b. Interrupgdes emergenciais ocasionadas por casos fortuitos ou de forga maior, inclusive por
problemas na Internet, problemas com os fornecedores da TRACKMOB, hackers ou
similares, ou outras causas que notoriamente fujam do controle da TRACKMOB. Em caso
de emergéncia, a TRACKMOB entrara em contato com a CLIENTE para relatar o problema
e acordar a forma mais razoavel e conveniente de soluciona-lo, sempre visando evitar
gualquer prejuizo da utilizacdo dos Softwares.
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8.1.1. Nos casos elencados acima, os Equipamentos do CLIENTE e/ou os Equipamentos
da TRACKMOB poderio ficar impossibilitados de transmitir e/ou receber dados
pelo tempo necessario para a conclusdo das manutencdes.

8.1.2. A TRACKMOB poderd modificar a frequéncia das manutencdes internas
periddicas e, se o fizer, comunicara o CLIENTE mediante correio eletrénico.

8.1.3. A TRACKMOB nido sera responsabilizada pela descontinuidade operacional dos
Softwares durante os periodos de manutencdo interna de seus servidores, mas
concedera o desconto previsto no item 9.3. abaixo, conforme as condi¢des
estipuladas pelo item mencionado.

8.1.4. O CLIENTE concorda, desde ja, em cooperar com a TRACKMOB durante os
periodos de qualquer manuten¢do mencionados nesta Clausula.

9. CLAUSULA NONA - DO ACORDO DE NIVEL DE SERVICO OU SLA (SERVICE LEVEL
AGREEMENT)

9.1. Denomina-se Acordo de Nivel de Servico ou Service Level Agreement (“SLA”), para efeito
do presente Contrato, o nivel de desempenho técnico do objeto deste Contrato, sendo certo
que o SLA representa um indicador de exceléncia técnica da TRACKMOB.

9.2. A TRACKMOB, desde que observadas as obrigacdes do CLIENTE previstas no presente
Contrato, tem condicdo técnica de oferecer e manter um SLA de disponibilidade dos Softwares
em ao menos 98% (noventa e oito por cento) do tempo total de cada trimestre, ressalvadas as
seguintes hipdteses:

a. Na ocasido de falha nos servicos de entrega de e-mail ou SMS, nos servicos de
infraestrutura de dados, de transacdo de pagamentos, de informacdes sobre envio e
retorno de pagamentos ao CLIENTE, inclusive falhas de conexao, interferéncias e panes de
gualquer natureza;

b. Nas interrup¢cGes e manutengdes internas necessarias e emergenciais, conforme a Clausula
Oitava acima;

c. Motivos de caso fortuito ou for¢ca maior;

d. Qualquer falha causada pelo CLIENTE ou terceiros, inclusive uso inadequado, acidente ou
negligéncia;

e. Na suspensdo da Licenca por determinacdo de autoridades competentes ou por
descumprimento pelo CLIENTE de clausulas do presente Contrato;

f. Em casos de falhas ocasionadas por incompatibilidade entre o Software e eventuais
Equipamentos do CLIENTE; e

g. Qualquer outra causa alheia ao controle da TRACKMOB.

9.2.1. O CLIENTE terda acesso ao status do SLA da TRACKMOB por meio do link
status.trackmob.com.br. Caso este link seja alterado, a TRACKMOB informara o
CLIENTE acerca do novo link de acesso mediante o correio eletrénico informado
na Proposta.
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9.3. No caso de a TRACKMOB n3o manter a disponibilidade trimestral dos Softwares em
98,00% (noventa e oito por cento), considerando o disposto no item 9.2. acima, o CLIENTE
poderd solicitar um desconto no valor fixo cobrado apenas pelas Licengas dos Softwares,
conforme tabela abaixo:

Disponibilidade Mensal dos Softwares | Percentual de desconto
93,00% a 97,99% 10%
88,00% a 92,99% 20%
83,00% a 87,99% 30%
Abaixo de 82,99% 40%

9.3.1. O valor do referido desconto serd aplicado no més subsequente ao do efetivo
recebimento pela TRACKMOB da comunicacdo da ndo disponibilidade trimestral
dos Softwares em 98,00% (noventa e oito por cento) pelo CLIENTE, mediante

correio eletrénico enviado para help@trackmob.com.br.

9.4. Considerando o disposto no item 9.2. acima, na hipdtese de a paralisacdo dos
Softwares contratados pelo CLIENTE se der por culpa exclusivamente da TRACKMOB, por conta
de um bug impeditivo, de forma que impeca o CLIENTE de captar e armazenar dados, e,
cumulativamente, os Softwares contratados deixem de cumprir suas finalidades, conforme os
Contratos Especificos, a TRACKMOB tera um prazo de até 05 (cinco) dias Uteis da notificacdo
de paralisacdo do CLIENTE a TRACKMOB (“Notificacdo de Paralisa¢cdo”) para a retificacgao.

9.5. Considerando o disposto no item 9.2. acima, em caso de eventuais incongruéncias nos
Softwares ou erros na exportacdo de arquivos e dados encaminhados pelos Softwares da
TRACKMOB, a TRACKMOB terd um prazo de até 07 (sete) dias uteis da notificacdo de
incongruéncia ou erro do CLIENTE a TRACKMOB (“Notificacdo de Incongruéncia”) para a
retificacdo.

9.6. Caso a TRACKMOB ndo cumpra a retificacdo da paralisa¢cdo, erro ou congruéncia
mencionados nos itens 9.4. e 9.5. acima, nos prazos previstos em tais itens, a TRACKMOB serd
aplicada uma multa de 10% (dez por cento) do valor dos 12 (doze) ultimos meses do Contrato
sendo que, nestas hipdteses de descumprimento objeto deste item, o CLIENTE podera
rescindir o Contrato, conforme o item 11.3. abaixo.

9.6.1. A multa mencionada no item 9.6. acima apenas incidird (i) ocorridas a
Notificacdo de Paralisacdo ou a Notificacdo de Incongruéncia; e (ii) se estas
notificacGes ocorrerem em até 30 (trinta) dias da ocorréncia da incongruéncia,

erro ou paralisacdo que der origem a multa em questao.

9.7. Qualquer erro encontrado nos Softwares que nao se enquadre no disposto nos itens 9.4 e
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9.5. acima podera ser comunicado a TRACKMOB, que tera o prazo de até 07 (sete) dias Uteis
para retornar ao CLIENTE com a viabilidade de sua retificacdo e, se for o caso, o prazo para
tanto.

10. CLAUSULA DECIMA — DO PRAZO E DA DENUNCIA

10.1 O presente Contrato vigorara por prazo indeterminado, a contar da entrega da
implantacdo dos Softwares licenciados, bem como de sua validagdo no ambiente operacional
do CLIENTE em que sera utilizado, conforme o Termo de Implantagao.

10.2  As Partes poderdo resilir o presente Contrato a qualquer momento e por meio de uma
notificacdo por escrito a outra Parte, sendo que o CLIENTE devera enviar tal comunicacdo ao
correio eletronico financeiro@trackmob.com.br, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias
e com a devida confirmacao de recebimento.

10.2.1. Na hipdtese de o CLIENTE ter contratado a Licenca de uso de mais de um
Software, este poderad cancelar a Licenca de algum Software individualmente
desde que siga o procedimento e o prazo mencionados no item acima e que
obtenha a concordancia da TRACKMOB em relacdo a este cancelamento, uma
vez que a TRACKMOB, a seu critério e por questdes de ordem técnica ou
financeira, podera optar, neste caso, pelo término total do Contrato.

10.3. Caso a TRACKMOB, por qualquer tipo de acdo governamental, seja impedida de
continuar a conceder a Licenca, o presente Contrato sera automatica e imediatamente resilido
pela TRACKMOB sem a aplicacdo de qualquer multa, penalidade em geral ou obrigacdo a
TRACKMOB.

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA RESCISAO CONTRATUAL

11.1. O presente Contrato estard resolvido de pleno direito, com balanco de haveres,
independentemente de quaisquer formalidades, notificacbes prévias, dentre outros, sem que
seja devida qualquer quantia de uma Parte a outra, com excec¢do de eventuais Valores devidos
pelo CLIENTE a TRACKMOB, ainda em aberto, nas seguintes hipdteses:

a. Declaracdo de faléncia, recuperacdo judicial ou insolvéncia civil de qualquer das

Partes;

b. Contestacdo de débitos, conforme o item 5.5.1. acima, tenha taxa superior a 01% (um por
cento) do valor total das transacGes do CLIENTE; e

¢. Motivos de caso fortuito ou forca maior que impossibilitem a continuidade da concessao da
Licenca dos Softwares ou demais servigos eventualmente prestados pela TRACKMOB.

11.2. Caso o CLIENTE deixe de pagar, total ou parcialmente e por mais de 01 (um) més, os
Valores acrescidos dos respectivos encargos moratdérios, o Contrato poderd ser rescindido a
critério da TRACKMOB, ocasido em que o CLIENTE sera comunicado formalmente dos efeitos
imediatos, sem prejuizo de outras medidas destinadas ao recebimento de eventuais créditos
ou ao ressarcimento pelos de danos sofridos pela TRACKMOB.

Pégina 15 de 29



11.3. Este Contrato também podera ser rescindido pelas Partes, a seus exclusivos critérios e
mediante notificacdo justificada e com efeitos imediatos, considerando o disposto no item
11.3.1. abaixo, sem prejuizo das penalidades previstas neste Contrato, caso:

a. a TRACKMOB tenha conhecimento de que o CLIENTE esteja agindo em desacordo com as
obrigacoes dispostas no item 4.2. acima e na Clausula Sexta deste Contrato;

b. o CLIENTE tenha conhecimento de que a TRACKMOB esteja agindo em desacordo com as
obrigac0es dispostas no item 4.1. acima; ou

c. na hipétese do item 9.6. acima.

11.3.1. As Partes concederdo o prazo de até 15 (quinze) dias Uteis contados do
recebimento da notificagdo mencionada no item acima para que a Parte que
agiu em desacordo com suas obriga¢des, conforme o item acima, corrija tal
feito (“Corre¢do”). Enquanto a Corre¢do ndo for atendida, a TRACKMOB
podera suspender a concessao da(s) Licenca(s).

11.3.2. Findo o prazo concedido sem a devida Corre¢do, o presente Contrato estara
resolvido de pleno direito.

11.4. Nos casos elencados nesta cldusula, a TRACKMOB poder3, a seu critério, desconectar o
CLIENTE, seja por desligamento dos Softwares, programas ou aplicativos, promovendo, assim,
o bloqueio e cancelamento de seus logins.

11.4.1. No caso de blogueio e/ou cancelamento intencional e indevido dos acessos
mencionados no item 11.4. acima por parte da TRACKMOB (“Bloqueio
Intencional”), esta reestabelecera os acessos ao CLIENTE o quanto antes, sendo
que concederd no més seguinte ao Bloqueio Intencional uma deducdo nos
valores mensais relativos somente as Licencas contratadas, proporcional ao
periodo do Bloqueio Intencional.

11.5. Findo este Contrato, por qualquer motivo, o CLIENTE devera quitar integralmente os
Valores devidos a TRACKMOB, até o final do més correspondente ao término do Contrato.

12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA PROPRIEDADE INTELECTUAL

12.1. O CLIENTE reconhece, por meio deste Contrato, em seu nome e em nome de seus
funcionarios, que a TRACKMOB ¢é a unica e legitima detentora do direito de propriedade em
relacdo aos Softwares, suas atualizagbes, novas versdes ou customizacdes, desenvolvidas,
criadas e/ou produzidas pela TRACKMOB, antes ou depois da celebracdo do presente Contrato,
bem como dos direitos autorais, patentes, marcas, dados e informacdes confidenciais, logotipo
e simbolos relacionados aos Softwares (“Propriedade Intelectual da TRACKMOB”), e que se
compromete a respeitar e fazer com que todas as pessoas, fisicas e juridicas a ele relacionados
respeitem a Propriedade Intelectual da TRACKMOB, de suas controladoras, controladas e
coligadas.

Pédgina 16 de 29



12.2. A TRACKMOB declara que é a Unica titular dos direitos sobre os Softwares, e que tem o
direito de conceder a(s) Licenga(s) objeto deste Contrato.

12.3. E vedado ao CLIENTE, na pessoa de seus sdcios, representantes, empregados, ou
terceiros interessados, copiar, alterar, desmontar, descompilar, efetuar engenharia reversa ou
tomar qualquer providéncia visando obter os cddigos-fonte dos Softwares.

13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DO TRATAMENTO DOS DADOS E CONFORMIDADE COM A
LGPD

13.1. O CLIENTE reconhece que a TRACKMOB, no ambito dos servicos contratados neste
Contrato, realizarad o Tratamento de Dados Pessoais, nos termos da LGPD.

13.2. Na execucdo deste Contrato, o CLIENTE garantird que o Tratamento realizado pela
TRACKMOB, de acordo com as instrucdes recebidas pelo CLIENTE, ndo fara com que a
TRACKMOB viole qualquer lei ou regulamento, incluindo, mas sem limitacdo, a LGPD.

13.2.1. A TRACKMOB ird encerrar o Tratamento dos Dados Pessoais e notificara
imediatamente o CLIENTE por escrito, a menos que seja proibido de fazé-lo, se
tomar conhecimento ou acreditar que qualquer instrucdo recebida pelo
CLIENTE ou Dado Pessoal tratado viola a LGPD ou qualquer outra lei ou
regulamento aplicavel.

13.2.2. A TRACKMOB garante que realizarda o Tratamento dos Dados Pessoais nos
termos necessdrios para a execucao deste Contrato e conforme descrito na
cladusula 13.8 deste Contrato.

13.3. Durante a execugao deste Contrato, o CLIENTE garante que:

13.3.1. Os Dados Pessoais compartilhados, transferidos ou de qualquer forma
disponibilizados para o acesso ou utilizagdao pela TRACKMOB, nos termos deste
Contrato, foram coletados, transferidos e de qualquer forma tratados de
acordo com as leis de privacidade e protecao de dados aplicdveis no Brasil.

13.3.2. Dispord de uma base legal para fins de coleta dos Dados Pessoais e posterior
Tratamento pela TRACKMOB.

13.3.3. Fornecera todas as informacGes e/ou avisos necessarios aos Titulares dos
Dados Pessoais a respeito das caracteristicas relevantes do Tratamento e do

seu compartilhamento com a TRACKMOB.

13.3.4. Cumprira todos os principios para o Tratamento de Dados Pessoais
estabelecidos na LGPD.

13.3.5. Sera responsavel por cumprir todas as leis aplicdveis a quaisquer e-mails ou
outro conteudo criado, enviado ou gerenciado através da TRACKMOB.
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13.4.

13.3.6.

Cooperarad com a TRACKMOB em caso de qualquer Incidente, devendo:

13.3.6.1. Adotar todas medidas necessarias e razoaveis para remediar qualquer

Incidente envolvendo os Dados Pessoais objeto deste Contrato e
minimizar possiveis efeitos negativos aos Titulares.

13.3.6.2. Prover, a TRACKMOB, todas as informacgGes necessdrias a apuragao do

ocorrido.

13.3.6.3. Abster-se de realizar qualquer comunicacdo as autoridades publicas

13.3.7.

brasileiras, aos Titulares ou terceiros, sem a prévia e expressa
concordancia da TRACKMOB, que devera controlar a redacdo final
dessas comunicacées e quem devera realiza-las, observadas as
disposicoes da LGPD.

Notificara a TRACKMOB, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, por
escrito, sobre:

13.3.7.1. Quaisquer pedidos de um Titular em relacdo aos seus Dados Pessoais,
incluindo, mas n3o se limitando a pedidos de acesso e/ou retificacdo,
solicitacGes de exclusdo, e outros pedidos semelhantes.

13.3.7.2. Qualquer reclamacdo relacionada ao Tratamento de Dados Pessoais,
incluindo alegagdes de que o Tratamento viola os direitos de Titular.

13.3.7.3. Qualquer Incidente relacionado aos Dados Pessoais objeto deste
Contrato.

13.3.7.4. Qualquer ordem, emitida por autoridade judicial ou administrativa,
que tenha por objetivo obter quaisquer informacgdes relativas ao
Tratamento de Dados Pessoais objeto deste Contrato.

Durante a execuc¢ao deste Contrato, a TRACKMOB garante que:

13.4.1.

13.4.2.

13.4.3.

Realizard o Tratamento dos Dados Pessoais nos limites e para as finalidades
disposta neste Contrato e demais casos e possibilidades dispostos na clausula
13.8 deste Contrato.

Cumprirda todos os principios para o Tratamento de Dados Pessoais
estabelecidos na LGPD.

Compromete-se a cumprir com os requisitos da LGPD sempre que for realizar a

transferéncia de Dados Pessoais para fora do territério brasileiro e/ou para
qualquer terceiro.
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13.4.4. Limitara o acesso aos Dados Pessoais ao numero minimo de colaboradores que
tenham necessidade de acessar as referidas informacoes para fins de cumprir
as obrigacdes assumidas neste Contrato ou conforme descrito na cldusula 13.8
deste Contrato.

13.4.5. Ira cooperar com o CLIENTE com relacdo as acbGes tomadas a partir da
notificacdo descrita na Clausula 13.3.7 acima, e atenderd, dentro dos limites
técnicos razodveis, as solicitagdes do CLIENTE com relacdo ao atendimento a
referidas reinvindicacdes, provendo as informacées solicitadas no menor prazo
possivel.

13.4.6. Manterd os Dados Pessoais no mais absoluto sigilo e exigird de seus
colaboradores que também tratem os Dados Pessoais na observancia das
obrigacGes dispostas neste Contrato e na LGPD.

13.5. O CLIENTE concorda que a TRACKMOB pode contratar terceiros para realizar o
Tratamento dos Dados Pessoais em nome do CLIENTE.

13.5.1. Na hipdtese de contratacdo de terceiros, conforme descrito na Clausula 13.5,
retro, a TRACKMOB garante que celebrara um contrato com o terceiro para
estabelecer obrigacdes referentes ao Tratamento de Dados Pessoais que
fornecam ao menos o mesmo nivel de protecdo em relagdo a protec¢do garantida
no presente Contrato, na medida aplicavel a natureza dos servicos prestados
pelo terceiro.

13.6. As Partes concordam e garantem que serdo, individualmente, responsaveis pelo
cumprimento de suas obrigacGes decorrentes da LGPD e de eventuais regulamentacoes
emitidas posteriormente, bem como, por autoridades responsaveis por zelar, implementar e
fiscalizar o cumprimento da LGPD.

13.7. O CLIENTE consente, livre e expressamente, que, ao acessar os Softwares, a
TRACKMOB podera coletar, usar e armazenar informagdes analiticas que incluem, mas ndo se
limitam a, informacdes do negdcio do CLIENTE, o tipo de navegador do computador utilizado
para acesso aos sites de propriedade da TRACKMOB, o endereco de protocolo de Internet, o
tempo médio gasto nos Softwares e as informacgdes adicionais solicitadas para a operacdo dos
Softwares (“Informacgdes”).

13.7.1. A TRACKMOB n3do divulgard as informacgdes do CLIENTE publicamente nem a
terceiros de forma que seja possivel a sua identificacdo, mas podera fazé-la de
forma agrupada com o propésito de realizar andlises e estudos, inclusive por
meio dos algoritmos de propriedade da TRACKMOB ou de terceiros, para
melhorar os Softwares e a experiéncia do CLIENTE ao usar os Softwares, bem
como compor novas funcionalidades desenvolvidas pela TRACKMOB para seus
clientes em geral.
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13.7.2. Apesar do disposto no item acima, a TRACKMOB divulgara publicamente ou a
terceiros as informa¢des do CLIENTE de forma que seja possivel a sua
identificagdo apenas com o consentimento prévio e expresso do CLIENTE, ou
ainda se exigido por lei.

13.8. O CLIENTE, neste ato, declara e garante que teve acesso aos seguintes documentos
disponibilizados pela TRACKMOB:

13.8.1. Politica de  Privacidade da  TRACKMOB, disponivel na  URL
https://trackmob.com.br/legal/politica-de-tratamento-de-dados/,  documento
este que estabelece as politicas que incidirdo nos servicos disponibilizados e/ou
intermediados pela TRACKMOB.

13.8.2. Politica de Cookies da TRACKMOB, disponivel na URL
https://trackmob.com.br/legal/politica-de-cookies/, documento este que é
complementado pela Politica de Privacidade descrita no item 13.8.1, retro, e que
dispGe ao usudrio final como a TRACKMOB pode coletar os dados dos usudrios

finais e doadores.

13.8.3. O CLIENTE, neste ato, declara que consultara as URL informadas nesta clausula
periodicamente.

13.9. O CLIENTE, neste ato, declara e garante que disponibilizard, para seus usudrios finais,
uma politica de tratamento de dados propria informando como os dados dos titulares sao
tratados pelo CLIENTE.

13.9.1. Igualmente, o CLIENTE deverd expor, em seus aplicativos, sites e demais
produtos, informacdo clara e transparente aos titulares dos dados, quanto ao
uso compartilhado de Dados Pessoais com seus parceiros, incluindo a
TRACKMOB, e demais prestadores de servicos, para fins da execucdo dos
servicos oferecidos.

13.9.2. Cabe ainda ao CLIENTE informar aos titulares dos dados quanto a existéncia de
politica prépria de privacidade da TRACKMOB, bem como proporcionar o acesso
a referida politica de privacidade em seus aplicativos, sites e demais produtos ou
indicar como o titular de dados podera ter acesso a politica de tratamento de
dados da TRACKMOB.

13.9.3. Para fazer cumprir o disposto no item 13.9.1, retro, o CLIENTE, neste ato,
concorda em indicar, em suas proprias politicas de tratamento de dados, as URL
indicadas nos itens 13.8.1 e 13.8.2 deste Contrato.

13.10. O CLIENTE, neste ato, expressamente consente que a TRACKMOB poder3, para fins de
auditoria e preservagdo de direitos, permanecer com o histérico de registro dos dados dos
usuarios finais, doadores do CLIENTE ou mesmo os dados do CLIENTE, mas ndo se limitando a,
possuindo a TRACKMOB faculdade de exclui-los definitivamente mediante sua conveniéncia ou
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nas hipdteses em que lei ou norma regulatéria exigirem. A TRACKMOB também poderd manter
os dados anonimizados, e versdo anonimizada dos dados para propdsitos de estatistica e
estudos, mesmo apds a solicitacdo de exclusdo pelo usuario final ou apds o término do prazo
legal de guarda.

13.11. As Partes declaram e garantem que irdo cumprir com e responder as solicitagdes de
exercicio de direitos dos titulares de dados pessoais na forma e prazo exigidos pela LGPD, ou na
legislacdo reguladora da LGPD. Conforme necessario, cada Parte notificard a outra,
imediatamente, sobre qualquer solicitacdo recebida de um Titular cujos Dados Pessoais
estejam sendo tratados pela outra Parte em razdo deste Contrato.

13.11.1. Conforme necessario e na medida do razoavel, cada Parte concorda em
fornecer a assisténcia requerida pela outra Parte para responder, dentro do
periodo exigido pela LGPD, a qualquer solicitagdo individual recebida de um
Titular de Dados Pessoais e que esteja relacionada ao Contrato.

13.12. Cada Parte defenderd, indenizard e mantera indene a outra Parte, suas afiliadas e seus
diretores, acionistas, gerentes, agentes, fornecedores e empregados de quaisquer demandas,
exigéncias, despesas, danos, perdas, custos ou penalidades decorrentes do descumprimento
da LGPD, bem como desta clausula, que der causa.

13.12.1. N3o obstante qualquer previsdo no Contrato em contrdrio, as obriga¢des de
indenizacdo estabelecidas nesta Clausula Décima Terceira ndo estardo
sujeitas a nenhuma limita¢do de responsabilidade.

13.13. Toda e qualquer comunicagdo/notificacdo do CLIENTE para a TRACKMOB acerca do
disposto na cldusula décima terceira deste Contrato, deverd ser enviada, exclusivamente,
através do correio eletronico dpo@trackmob.com.br.

14. CLAUSULA DECIMA QUARTA — DAS DISPOSICOES GERAIS

14.1. A Cldusula Quinta, Clausula Décima Segunda, Clausula Décima Terceira e o item 14.4.
abaixo sobreviverdo a qualquer hipdtese de término deste Contrato.

14.2. As Partes se declaram cientes de que a TRACKMOB nao tem relagcdo empregaticia com o
CLIENTE nem com as pessoas contratadas ou credenciadas pelo CLIENTE, incluindo custos
trabalhistas, tributarios e demais despesas diretas e indiretas de sua operacdo, ficando a
TRACKMOB isenta de responsabilidade trabalhista ou previdencidria para com tais
credenciados. O CLIENTE, bem como seus empregados ou prepostos, também ndo tém relacdo
empregaticia com a TRACKMOB nem com seus empregados ou prepostos para a concessao
da(s) Licenca(s), ficando, portanto, isento de responsabilidades trabalhistas ou previdenciarias
em relagdo aos funcionarios e prepostos desta.

14.2.1. As Partes se comprometem a arcar com os custos trabalhistas, tributarios e

demais despesas indiretas de sua operacao. Eventuais reclamacdes trabalhistas
de empregados de cada Parte serdo de responsabilidade exclusiva desta,
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independentemente da decisdo judicial em favor do trabalhador, sob pena de
ressarcimento.

14.2.2. Se qualquer funciondrio de uma Parte ajuizar uma ac¢do trabalhista contra
a outra alegando solidariedade ou subsidiariedade, a Parte empregadora
deverd requerer a exclusdo da Parte prejudicada da lide, assumindo inteira
responsabilidade em relacdo a acdo. Caso o juizo competente decida pela
manutencdo da Parte prejudicada no polo passivo e alguma condenacgao |he
for imposta, a Parte empregadora se obriga a ressarcir imediatamente a Parte
prejudicada de todos os valores gastos a este titulo, inclusive honorarios
advocaticios e custas judiciais.

14.3. O CLIENTE ndo poderd, sob nenhum pretexto, transferir ou substabelecer a terceiros o
acesso aos Softwares, bem como os direitos e obriga¢gdes decorrentes do Contrato, sem prévia
e expressa autorizacdo da TRACKMOB, sob pena de descumprimento contratual,
sujeitando-se, assim, as sanc¢des previstas no presente Contrato.

14.4. O contetudo deste Contrato, de seus Anexos e documentos relacionados, assim como
das informacdes trocadas entre as Partes, é de natureza estritamente confidencial, sendo que
nenhuma das Partes podera fornecer ou divulgar estas informacdes confidenciais a quaisquer
terceiros ndo autorizados. Esta obrigacdo de confidencialidade mudtua permanecera em vigor
na vigéncia do presente Contrato e por prazo indeterminado, ressalvado, porém, a TRACKMOB
o direito de fazer veicular em seu material publicitario e promocional a divulga¢do do nome
empresarial, marcas e demais sinais distintivos do CLIENTE, com prévia autorizacdo e sem que
isso signifique 6nus para a TRACKMOB ou para o CLIENTE.

14.5. As Partes declaram estar cientes de que a legislacdo brasileira reputa ilegal oferecer,
pagar, prometer ou autorizar o pagamento de qualquer quantia, presente ou qualquer coisa de
valor, incluindo, mas ndo se limitando a presentes, entretenimentos, vantagens ou qualquer
beneficio, direta ou indiretamente, a agente publico, ou a terceira pessoa a ele relacionada.
Para fins do cumprimento do objeto deste Contrato, as Partes asseguram que, de nenhum
modo, violardo ou concorrerdo para a violacdo da legislacdo anticorrupgdo brasileira,
notadamente os artigos 312 a 337-A do Cédigo Penal Brasileiro, a Lei n2 8.429, de 1992 e a Lei
n2 12.846, de 2013, e, em especial, se comprometem a ndo prometer, oferecer ou dar, direta
ou indiretamente, vantagem indevida ou qualquer coisa de valor a agente publico, ou a terceira
pessoa a ele relacionada, no que respeita ao cumprimento do objeto deste Contrato ou
qualquer outra relacdo envolvendo as Partes, para qualquer fim ou efeito. Na hipdtese de uma
das Partes entender, de boa-fé, que a outra possa estar agindo de forma que possa onerar ou
prejudica-la sob os termos da legislacdo anticorrupc¢do brasileira, esta Parte podera rescindir
unilateralmente este Contrato, mediante notificacdo prévia, respondendo a Parte infratora por
quaisquer perdas dai resultantes causadas a Parte inocente.

14.6. As Partes acordam que, em tendo conhecimento ou suspeita de (i) qualquer
pagamento, oferta, solicitacdo ou acordo para conceder vantagem indevida a um agente
publico, ou a terceira pessoa a ele relacionada, com o objetivo de obter qualquer beneficio
para uma das Partes, sob este acordo ou ndo; de (ii) qualquer evento que possa tornar
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imprecisas ou incorretas as declara¢des de uma das Partes contidas neste Contrato, ou feitas
em qualquer tempo durante o prazo deste Contrato em relacdo as leis anticorrup¢ao; ou ainda
(iii) sobre qualquer situacdo que possa estar relacionada a ocultacdo de bens, direitos ou
valores, lavagem de dinheiro e/ou ao financiamento do terrorismo, uma Parte informara
imediatamente a outra, sobre o fato ou suspeita conforme o seu completo conhecimento do

fato.

14.7. O presente Contrato, conhecido e assinado pelas Partes e por duas testemunhas ao
final qualificadas, constitui titulo executivo extrajudicial, nos termos do Cédigo de Processo
Civil em vigor.

14.8. Qualquer omissdo ou tolerancia de qualquer das Partes em exigir o estrito
cumprimento das obrigacdes ora contratadas ou em exercer qualquer direito decorrente deste
Contrato ndo constituird desisténcia, alteragdo, modificacdo, rentincia ou novagao de quaisquer
dos direitos aqui estabelecidos, previstos e acordados, nem afetard seu direito de exercé-los a
gualquer tempo.

14.9. A invalidade parcial deste Contrato ndo o afetard na parte considerada valida, desde
que as obrigacdes sejam desmembraveis entre si.

14.10. Todas as notificacdes enderecadas no dmbito deste Contrato serdo enviadas por
escrito, com entrega “em maos”, com assinatura em recibo pela parte destinataria, podendo a
entrega pessoal ser substituida por envio por correio expresso com protocolo ou carta
registrada com aviso de recebimento, sendo considerados recebidos na data de sua entrega ao
destinatario.

14.10.1. As Partes concordam que o correio eletrénico constitui meio habil e serd
utilizado no processo de comunica¢do deste Contrato, sendo que o envio de
e-mail de uma Parte a outra serd vdlido para a formalizacdo de posicdes e
solicitacdo de informacgGes. As Partes usardo para a comunicagdo o correio
eletrénico indicado na Proposta.

14.10.2. Qualquer alteracdo nas informacdes relacionadas aos enderecos ou informacdes
em geral das Partes, constantes do preambulo deste Contrato e na Proposta,
devera ser prontamente informada a outra Parte, sob pena de a comunicacdo
encaminhada para a Parte cujos dados ndo foram atualizados ser considerada
recebida e valida.

14.11. As Partes se obrigam por si proprias, seus herdeiros e sucessores a qualquer titulo pelo
fiel cumprimento deste Contrato.

14.12. Qualquer alteracdo ao presente Contrato somente serd valida desde que formalizada
mediante termo aditivo devidamente firmado por ambas as Partes.
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14.12.1. O Contrato e seus Anexos obrigam as Partes em todos os seus termos,
e poderdo, a qualquer tempo, ser revistos ou atualizados pela TRACKMOB, a
seu exclusivo critério.

14.13. As disposicbes deste Contrato referem-se ao padrdo de servicos prestado pela
TRACKMOB e regerdo quaisquer disposi¢cdes conflitantes em qualquer Contrato Especifico ou
Anexos em geral, exceto na medida em que uma disposicao deste Contrato seja expressamente
substituida/suprimida no Contrato Especifico, nos Anexos ou via aditamento contratual para
atender as especificidades do CLIENTE.

14.14. Por meio desta cldusula mandato, o CLIENTE outorga a TRACKMOB todos os poderes
necessarios para a abertura de “contas pagamento” em seu nome em instituicdes financeiras
parceiras da TRACKMOB com o propésito Unico de viabilizar a operacdo do processamento de
pagamento de doag¢des, quando necessario para a prestacdo dos servigos contratados,
autorizando que a Trackmob pratique todos os atos necessarios para tanto.

14.15. As Partes se comprometem a n3o empregar e/ou utilizar m3o-de-obra infantil para a
execucdo do presente Contrato, durante todo o seu prazo de vigéncia, bem como se obrigam a
ndo subcontratar e/ou manter relagdes negociais com quaisquer outras empresas que utilizem,
explorem e/ou, por qualquer outro meio ou forma, empreguem o trabalho infantil em
contrariedade ao contido na Lei n.2 8.069/90 (ECA - Estatuto da Crianca e do Adolescente) e
demais dispositivos legais que regulamentam a matéria.

14.16. As Partes, nos termos nos termos do paragrafo 22 do artigo 10 da Medida Provisoria n2
2.200-2/2001, bem como o artigo 107 do Cddigo Civil, acordam que poderdo assinar este
instrumento, bem como os demais aditivos, através de plataformas digitais que garantam a ndo
adulteracdo do conteudo, ou seja, a sua integridade e autenticidade, bem como a possibilidade
de identificacdo das partes signatarias.

14.16.1. Igualmente, as Partes declaram e garantem que possuem capacidade e
legitimidade para assinar digitalmente este Contrato, bem como que sdo as
Unicas responsaveis pelo acesso e uso do endereco eletronico que sdo (ou
serdo) utilizados na assinatura digital deste instrumento, assim como
computador, telefone celular e senhas que forem utilizados para a
consecucdo da assinatura digital. Nesse sentido, as Partes assumem o dever
de indenizar aqueles que sofrerem danos e/ou prejuizos pela utilizagdo
incorreta e/ou fraudulenta da assinatura digital.

14.16.2. As Partes declaram, também, que admitirdo como vdlidas todas as
disposicGes, clausulas e demais obrigacGes contidas neste Contrato, inclusive

futuras e eventuais alteracdes deste instrumento, que forem assinadas nos
termos desta clausula.

15. CLAUSULA DECIMA QUINTA - DO FORO E LEI APLICAVEL
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15.1. O presente Contrato foi elaborado e é regido pelas leis em vigor na Republica Federativa
do Brasil.

15.2. Fica eleito o Foro Central da Comarca de Sdo Paulo, Estado de S3o Paulo, com exclusdo de
qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para dirimir quaisquer duvidas que possam

surgir na execugdo do presente Contrato.

E por estarem justas e contratadas, as Partes assinam o presente Contrato em uma Unica via,
em formato digital, na presenca de 02 (duas) testemunhas.

S3o Paulo, de de 202

TRACKMOB

Nome: Nome:

CLIENTE

Nome:
CPF/MF:
Cargo:

Testemunhas:

Nome: Nome:
CPF/MF: CPF/MF:
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Anexo - Acordo de Nivel de Servigo (SLA)

Este anexo explicita os pardmetros de prestacio de SUPORTE TECNICO aos servigos
contratados pelo CLIENTE.

1.

Este Acordo de Nivel de Servigo tem como objetivos:

1.1. Apresentar descricbes concisas e mensuraveis dos servicos que devem ser prestados
para o CLIENTE;

1.2. Assegurar que os servicos de suporte técnico prestados pela TRACKMOB sejam
consistentes e de alta qualidade, atendendo as exigéncias do CLIENTE;

1.3. Servir como referéncia clara de responsabilidades e papéis na prestacgdo de servicos de
SUPORTE TECNICO;

1.4. Ser um mecanismo por meio do qual o CLIENTE pode cobrar a prestacdao dos servicos
devidos por parte da TRACKMOB, bem como cobrar o reconhecimento de eventuais
falhas na realizacdo deles.

Os itens a seguir detalham os parametros de Servico que sdo de responsabilidade da
TRACKMOB, durante o periodo de validade deste acordo.

2.1.Escopo de Servico

2.1.1.

2.1.2.

2.13.

Este acordo é referente ao SUPORTE TECNICO prestado pela TRACKMOB para
as solugdes contratadas pelo CLIENTE, conforme previsto em Contrato.

O CLIENTE esta livre para entrar em contato com a TRACKMOB e seus
profissionais por todos os meios de contato disponiveis.

Para os efeitos deste Acordo, entende-se que os chamados de SUPORTE
TECNICO devem ser abertos através do portal do CLIENTE:
https://trackmob.freshdesk.com/support/tickets e que quaisquer Niveis de
Performance citados neste Acordo passam a ser contabilizados apenas a partir
do recebimento do chamado no portal do cliente supracitado.

2.2.Disponibilidade de Servico

2.2.1.

2.2.2.

A TRACKMOB se compromete a oferecer seus servicos de SUPORTE TECNICO
das 09h as 12h e das 13h as 18h horas (GMT - 03:00, Horario de Brasilia), de
segunda a sexta-feira.

Entende-se que os Niveis de Performance de Servico sdo contabilizados pelas
horas Uteis, compreendidas no intervalo de tempo supracitado. Dessa maneira,
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guaisquer chamados abertos fora destes horarios serdo contabilizados a partir
da préxima hora util, como nos exemplos a seguir:

2.2.2.1.Chamado aberto as 22h de quarta-feira comeca a ser contabilizado a
partir das 09h da quinta-feira imediatamente seguinte.

2.2.2.2.Chamado aberto as 14h de domingo comega a ser contabilizado a
partir das 09h de segunda-feira imediatamente seguinte.

3. Priorizagdo dos chamados de Suporte Técnico

3.1. Para designar os prazos previstos neste documento, foram utilizados os seguintes
critérios de priorizagdo:

3.1.1. Impacto financeiro para a organizagdo
3.1.2. Quantidade de captadores e doadores afetados pelo problema
3.1.3. Tendéncia de agravamento do problema no curto prazo

Tabela 1 - Categorias de Priorizagdo F2F

Erro ao salvar doacdo (Sem pagamento) Urgente
Travamento do App Urgente
Cobranga Duplicada Alta
Erro ao exportar doador do painel para o CRM Alta
Erro de processamento da doacgdo (Instant Payment) Alta
Erro ao sincronizar doagées do tablet para Painel Alta
Erro ao cadastrar equipes e locais de captagao Média
Dificuldades em logar captador no tablet Média
Erro ao cadastrar captador Média
App nao busca CEP Baixa
Dificuldades em logar no painel administrativo Baixa
Duvidas sobre a utilizacdo da plataforma Baixa
Solicitacdo de projeto de melhoria Baixa

Tabela 2 - Categorias de Prioriza¢do Collect

Erro no processamento de doagdes Urgente
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Erro na sincronizagdao com o CRM

Erro na geracao do arquivo de remessa muito longos
Erro no upload de retornos muito longos

Erro na Extracdo de relatdrios

Duvidas sobre a utiliza¢do da plataforma

Solicitacdo de projeto de melhoria

Tabela 3 - Categorias de Priorizagdo Guara CRM

Alta
Alta
Média
Baixa
Baixa

Baixa

Erro no processamento de doagdes

Erro ao abrir a plataforma

Erro ao disparar régua de relacionamento
Erro na Extracdo de relatorios

Duvidas sobre a utilizacdo da plataforma

Solicitacdo de projeto de melhoria

Tabela 4 - Categorias de Prioriza¢do Plataforma de doacgdo

Urgente
Urgente
Alta
Média
Baixa

Baixa

Erro ao abrir a plataforma

Erro ao processar doagao na pagina

Erro na exportagdo para o CRM

Duvidas sobre a utilizacdo da plataforma

Solicitacdo de projeto de melhoria

1. Etapas de resolucdo do problema

Urgente
Urgente
Média
Baixa

Baixa

4.1.Compreende-se que a resolucdo da maior parte dos problemas técnicos citados neste
acordo segue um fluxo de trabalho com varias etapas, que envolvem diversas equipes da
Trackmob. Ambas as partes também reconhecem a impossibilidade de prever um tempo
de resolu¢do completa do problema sem uma Analise Técnica do mesmo.

4.2.Em vista disso, este Acordo prevé Niveis de Performance de Servico para as seguintes

etapas de resolucao do problema:

4.2.1. Tempo de primeira resposta: Retorno da equipe de Suporte, sinalizando que o
problema foi encaminhado para a drea responsavel;
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4.2.2. Tempo de Andlise Técnica: Prazo necessario para que a area responsavel analise o
problema e faca uma estimativa do tempo necessario para sua resolucdo
completa.

4.2.3. Tempo de atualizacdo: Prazo no qual a equipe de Suporte ird enviar atualizacGes
periddicas sobre o trabalho de resolu¢do do problema.

Tabela 3 - Tempos de Resposta

::sposta Andlise Técnica Atualizagdo
Urgente 4 horas 4 horas 4 horas
Alta 8 horas 8 horas 8 horas
Média 16 horas 16 horas 16 horas
Baixa 24 horas 16 horas 24 horas

Atencdo: Todos os prazos acima sdo contabilizados apenas pelas horas Uteis.
4.3. Compreende-se também a existéncia de dois casos especiais:

4.3.1. O tipo de chamado "Duvidas sobre a utilizacdo da plataforma" é completamente
resolvido pelos profissionais de Suporte Técnico e ndo demanda Andlise Técnica.
Portanto, para ele, aplica-se apenas o indicador de "Tempo de Primeira Resposta",
de 16 horas.

4.3.2. Compreende-se que o tipo de chamado "Solicitacdo de projeto de melhoria" pode
englobar escopos de trabalho muito diversos, ndo sendo possivel prever tempos
para a Analise Técnica e Tempo de Atualizacdo para estas solicitagdes. Contudo, a
Trackmob se compromete e dar uma primeira resposta para estes chamados
também em 16 horas.

1. A mensuracdo dos Niveis de Performance de Servico serd feita MENSALMENTE.
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