Miciobase,

- NORMAS GERAIS DE ATENDIMENTO E DE SUPORTE TECNICO -

Sempre sintonizada com a dindmica evolucdo das tendéncias mundiais na area de software e na de prestacdo de
servicos, MICROBASEempenha-se em modernizar e em diversificar os produtos que oferece nesta area, adequando
sua politica de atendimento a nova realidade internacional, aos crescentes niveis de exigéncia de seus Usudrios, as
exigéncias do mercado e da legislacéo brasileiros e ao disposto em seu Contrato de Compra e Venda de Produtos,
Termo de Garantia e Contrato de Cesséo de Direito de Uso de Software.

Tal politica comercial estrutura-se como segue :

1.
1.01

2.01

2.02

3.01

3.02

Produtos Suportados

Como regra geral, BIICROBASEs(O presta servicos de Atendimento e de Suporte Técnico aos produtos que

desenvolve, produz e/ou distribui.

1.01.1 - Produtos que ndo se enquadrem nesta qualificacdo serdo tratados como excecdes, mediante acordo
entre as partes, sempre a exclusivo critériMeBROBASE

Servigos de Pré-instalacao
Sempre que explicitamente oferecidos em nossas Propostas Comerciais e/ou Contratos de Compra e Venda,
tais servicos sdo oferecidos sem Onus aos clientes interessados em obter uma instalacdo cuidadosa e
profissional do ambiente destinado a suportar os produtos adquiriddkCBOBASE Nesta fase o Cliente
recebe orientacdo sobre os cuidados e preparativos que devem ser executados antes da fase de instalacédo
propriamente dita, dos produtos que nos adquiriu, tais como :

+ Preparacao da instalacao fisica;

+ Cuidados com a Rede Elétrica;

+ Aterramento;

+ Passagem dos cabos de comunicagéo;

+ Isolamento elétrico;

+ Procedimentos de Seguranga;

+ Uso de "no-breaks", etc.

A execucdo das tarefas de preparacdo em si serdo sempre de inteira responsabilidade do Usuario que,
posteriormente, agendara uma inspec¢éao técnica do Depto. de Suporte Técnico da MICROBASE que emitira o
devido Relatério de Pré-instalacdo, aprovando ou ndo as instalacdes fisicas.

Servicos de Instalacédo Légica

Sempre que explicitamente oferecidos em nossas Propostas Comerciais e/ou Contratos de Compra e Venda
tais servicos séo oferecidos sem 6nus adicional, apenas e tdo somente para produtos adquiridos diretamente da
MICROBASE que 0s executard somente ap0s a aprovacao das instalacdes do Cliente.

Os servicos de instalacdo l6gica compreendem tdo somente, a instalacdo e a configuracdo dos produtos
fornecidos peldMICROBASEde modo a garantir seu funcionamento basico, assim como a orientacdo primaria
e sucinta aos seus utilizadores e ainda, o perfeito acesso inicial aos mesmos.

3.02.1 Servicos de re-instalacdo, se necessarios, serdo cobrados a parte, segundo os precos vigentes por
ocasiao de sua solicitacdo e somente apds a aprovacao formal e por escrito de nosso orgcamento.
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3.03

4.01

4.02

5.01

5.02

5.03

6.01

6.02

Nesta fase ndo estéo incluidos sob a responsabilidadeECROBASEDS seguintes servicos :

+ Instalagdo, configuracéo e de testes de quaisquer programas aplicativos do usuario;

+ Integracdo com outros ambientes operacionais, excessado feita a produtos e/ou médulos fornecidos pela
MICROBASHjue se destinem a este fim especifico;

+ Elaboracao/alteracdo de "batch-files e de "menus de operacao”, excessao feita a produtos fornecidos pela
MICROBASHjue se destinem a este fim especifico;;

+ Execucéo de conexdes remotas, excessao feita a produtos forneciddtQrGEBASEque se destinem a
este fim especifico;

+ Instalacdo/preparacao de qualquer hardware e/ou software fornecidos por terceiros, etc.

Servicos Complementares de Instalacdo
Os servigos excluidos da fase de Instalagdo Légica poderdo, eventualmente, ser contratados ao Depto. de
Suporte Técnico da MICROBASE, segundo os pregos vigentes na ocasiao.

Ao contactar aMICROBASESsolicitando a prestagdo de tais servicos o Cliente informara em detalhes os
servicos pretendidos os quais, sendo passiveis de execugdo, serdo objeto de uma_proposta por escrito da
MICROBASE que os executard somente apos a aprovagédo formal e por escrito do Cliente.

Servicos de Treinamento Técnico
O Depto. De Suporte Técnico ddICROBASEesta estruturado para oferecer servicos completos de
Treinamento Ttécnico para o bom uso dos PRODUTOS que comercializa.

Os cursos e seminarios, quando nao incluidos como parte do fornecimento feito ao Cliente, sdo oferecidos
opcionalmente segundo a Tabela de Precos vigente na ocasido de sua solicitagdo, sendo normalmente
ministrados nos escritdrios deste Ultimo, entretanto, cursos fechados podem ser ser contratados para serem
realizados em auditérios externos contratados pela MICROBASE.

Informacdes detalhadas com relacdo a datas, curriculum-prévio, conteddo programatico, etc, devem ser obtidas
junto a Geréncia de Administracdo de Vendas e de ContraldkiROBASE

Servicos de Suporte Técnico Pds-Venda

Dada a diversidade de necessidades dos Clientes em funcao de sua localizacdo geografica, a complexidade de
instalacdo e, principalmente, o nivel técnico e a experiéncia profissional de seus funcionarios responsaveis
pelas atividades na area de informaticdI€@ROBASEestruturou um completo Sistema de Atendimento

Técnico pos-venda, para atender adequadamente a todos, quaisquer que sejam suas caracteristicas especificas,
como segue :

Atendimentos Técnicos Gratuitos via Telefdiel. 11 - 5092.5596 — R. 244)

Todos os ClienteMICROBASEtém direito a suporte telefénico de forma gratuita até o limite de 3 (trés)
atendimentos por compra efetuada e por produto adquirido.

Os atendimentos poderédo ser feitas a qualquer momento, mas estardo sempre condicionadas ao envio prévio a
MICROBASE do Termo de Garantia / Formulario de Registro de Software originais que acompanham cada
produto fornecido, sendo atendidas de segundas a sextas-feiras, das 8:30 as 12:30 horas e das 14:00 as 18:00
horas, exceto feriados e "pontes".

Findos os atendimentos gratuitos, o Cliente devera contattHCROBASEpara obter outros servicos de

suporte técnico, optando por umas das formas de prestacao de servicos descritas abaixo.

Atendimentos Técnicos Eventuais via Telefone (Tel. 11 - 5092.5596 — R. 205) e via Fax (R. 250)

Sao servicos disponiveis para Clientes que optem pela assinatura de um Contrato Anual de Suporte Técnico, de
cobranca trimestral antecipada e de valor fixo, sendo prestados de segundas a sextas-feiras, das 8:30 as 12:30
horas e das 14:00 as 18:00 horas, exceto feriados e "pontes”. Seus objetivos principais sdo os de prestar um
atendimento imediato para situacdes de emergéncia, esclarecer dlvidas quanto a questBes relativas a
configuracdo e ao uso dos produtos fornecidos MEEROBASEe, também, para orientar o Cliente quanto

aos procedimentos para contorno de problemas e/ou vicios ocultos neles detectados e devidamente
reproduzidos.
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6.03

6.04

6.05

6.06

Atendimentos Técnicos Eventuais via E-nfailporte@microbase.com.br)

Sao servicos disponiveis para Clientes que optem pela assinatura de um Contrato Anual de Suporte Técnico, de
cobranca trimestral antecipada e de valor fixo, sendo prestados de segundas a sextas-feiras, das 8:30 as 12:30
horas e das 14:00 as 18:00 horas, exceto feriados e "pontes”. Seus objetivos principais sdo os de prestar um
atendimento imediato para situacdes de emergéncia, esclarecer dlvidas quanto a questBes relativas a
configuracdo e ao uso dos produtos fornecidos MEEROBASEe, também, para orientar o Cliente quanto

aos procedimentos para contorno de problemas e/ou vicios ocultos neles detectados e devidamente
reproduzidos.

Atendimentos Avulsos nos escritorios do Usuario

Sao servicos disponiveis opcionalmente, segundo a Tabela de Precos vigente na ocasido de sua solicitacéo,
sendo prestados apenas em carater excepcional e a critério da MICROBASE das 8:30 as 12:30 horas e das
14:00 as 18:00 horas, de segunda a sexta-feira, exceto feriados e "pontes”. Cobrados através de uma Taxa de
Visita acrescida da hora/homem dos técnicos envolvidos, eles tém por objetivo prestar um atendimento técnico
que determine causas externas aos proddMdSROBASE que eventualmente impliguem no mal
funcionamento dos sistemas como um todo e pressupfem a presenca de representantes dos demais
fornecedores dos produtos envolvidos. Tais atendimentos devem ser agendados com antecedéncia com o
Depto. de Suporte Técnico e estardo sujeitos a cancelamentos eventuais, a i€ RAGBASE

Telesuportevia E-mail ( suporte@microbase.com.br)

Disponivel de forma gratuita para todos os usuarios cadastrados através do Formulario de Registro de Software
original que acompanha cada produto fornecido, este servico oferece um modo simples e facil de envio e
recebimento de arquivos, mensagens, boletins técnicos, além de atualizacdes de versdes de software aos
Clientes sob Garantia ou sob Extensao de Garantia.

Laboratorio Técnico

O Depto. de Suporte Técnico da MICROBASE oferece um sevico de Laboratério de Testes para a Certificacédo

e Homologacdo de produtos, Testes Comparativos Funcionais e de Desempenho e, também, para a
identificacdo de problemas técnicos. Os Clientes que queiram avaliar um novo hardware ou software para
funcionamento em conjunto com qualquer um dos prodUt@ROBASE poderao solicitar tais servicos de

modo avulso.

Tais servicos serdo remunerados por hora/homem segundo a Tabela de Precos vigente na ocasido de sua
solicitacdo, apds a aprovacao pelo Cliente do respectivo orcamento prévio a ser enviado por escrito.

A MICROBASEse reserva ao direito de ndo aceitar a solicitacédo de tais servicos, caso nao haja disponibilidade
momentanea de pesoal para a execucao dos mesmos ou, ainda, caso eles venham a requerer recursos nao
disponiveis para sua boa e perfeita execucéo.

Ressalte-se que o Cliente solicitante dos Servicos de Laboratério serd sempre responsavel pela obtencéo e
disponibilizacdo para MICROBASE sem nenhum 6nus financeiro para esta, do hardware e/ou do software

que desejar certificar.
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