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Politica de Suporte e Manutenciao de Software e
Hardware da OMEGATAL
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1. Objetivo

Esta Politica estabelece as diretrizes adotadas pela OMEGATAL — Projetos e Tecnologia para
prestacdo de suporte técnico, manutengdo corretiva e garantias aplicdveis aos softwares por ela
desenvolvidos e fornecidos, bem como aos componentes de hardware quando integrantes do
fornecimento, com o objetivo de assegurar transparéncia, previsibilidade e adequado alinhamento de
expectativas com seus clientes.

Este documento integra o conjunto de Documentos de Governanca da OMEGATAL e deve ser
interpretado em conjunto com os demais documentos institucionais e técnicos disponibilizados no site

oficial.

2. Escopo da Aplicacao

Esta Politica aplica-se a todos os softwares desenvolvidos, licenciados ou entregues pela
OMEGATAL, independentemente da forma de contratacdo, abrangendo tanto softwares distribuidos de
forma padronizada quanto solu¢des desenvolvidas sob encomenda para projetos especificos.

Aspectos comerciais, valores, prazos contratuais especificos, niveis de servigo (SLA) e condigdes
particulares de atendimento sdo tratados exclusivamente nos contratos de prestacio de servicos ou
propostas comerciais firmadas entre as partes.

Quando o fornecimento envolver componentes de hardware, aplicam-se também as disposi¢des

especificas de garantia e suporte previstas nesta Politica.

3. Classificacido de Software

Para fins de suporte, manuten¢do e garantia, os softwares da OMEGATAL sao classificados nas
seguintes categorias:
3.1 Software de Uso Geral

Considera-se Software de Uso Geral aquele que atingiu maturidade técnica suficiente para ser
distribuido e utilizado por multiplos clientes, sem dependéncia direta de um projeto ou equipamento

especifico.
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3.2 Software Sob Medida

Considera-se Software Sob Medida aquele desenvolvido especificamente para atender
necessidades técnicas de um cliente, projeto ou equipamento determinado, podendo envolver integracdes

particulares, layouts personalizados ou requisitos operacionais especificos.

4. Garantia
4.1 Software

4.1.1 Software de Uso Geral

Os Softwares de Uso Geral contam com a garantia legal de 90 (noventa) dias, conforme a
legislacdo aplicavel, limitada a correcdo de defeitos que impegam o funcionamento do software de acordo

com suas especificacdes técnicas.

4.1.2 Software Sob Medida

Os Softwares Sob Medida contam com:
o garantia legal de 90 (noventa) dias; ¢
e garantia contratual adicional de 9 (nove) meses, totalizando 12 (doze) meses de cobertura.
A garantia contratual adicional tem como finalidade permitir a identificagdo e corre¢do de eventuais
falhas técnicas, comportamentos inesperados, ajustes de funcionamento ou pequenas adequagdes decorrentes

da especificidade do projeto, desde que relacionadas ao escopo originalmente contratado.

4.2 Componentes de Hardware

Quando o fornecimento da OMEGATAL incluir componentes de hardware, de forma isolada ou
integrada a solugdes de software ou automacgao:

e a garantia aplicavel a cada componente fisico sera aquela originalmente estabelecida por seu
respectivo fabricante;

e 0s prazos, condicdes e limitacdes da garantia variam conforme o componente fornecido, podendo
incluir, a titulo exemplificativo, garantias de 12 (doze) meses, 90 (noventa) dias ou outros prazos
especificos;

e a OMEGATAL néao unifica, estende ou substitui as garantias dos fabricantes dos componentes de

hardware, limitando-se a repassar ao cliente as condigdes aplicaveis a cada item fornecido.
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5. Suporte e Manuten¢ao Durante o Periodo de Garantia

Durante o periodo de garantia aplicdvel, a OMEGATAL prestara manutencdo correti
compreendida como a correcao de falhas que impegam ou prejudiquem o funcionamento regular do software

ou hardware conforme especificado.

5.1 Software

5.1.1 Forma de Atendimento

e O atendimento sera realizado preferencialmente por acesso remoto, utilizando ferramentas
adequadas, como o AnyDesk;
e O cliente devera disponibilizar um responsavel técnico ou operacional para acompanhar o

atendimento remoto, quando solicitado.

5.1.2 Ambientes Sem Conectividade

Quando o equipamento estiver operando em ambiente sem acesso a internet ou impossibilitado de
acesso remoto, o atendimento podera ser realizado de forma presencial, observadas as seguintes condigdes:
e o0s custos de deslocamento, estadia e logistica, quando aplicéveis, serdo de responsabilidade do
cliente;

e nao sera cobrado custo de programacio para correcoes cobertas pela garantia.

5.2 Hardware

5.2.1 Forma de Atendimento

Durante o periodo de garantia do componente de hardware:

e a identificacdo de defeitos ou falhas técnicas sera realizada, preferencialmente, por meio de
tentativa inicial de diagnostico remoto, sempre que tecnicamente viavel;

e o0 cliente deverd disponibilizar um responsavel técnico ou operacional para acompanhar o
atendimento remoto, quando solicitado;

e quando o diagnostico remoto ndo for suficiente e se fizer necessaria visita técnica presencial, os
custos de deslocamento, estadia e logistica, quando aplicaveis, serdo de responsabilidade do

cliente;
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e nao sera cobrada a mao de obra técnica relacionada ao diagnostico, a desmontag

remontagem, exclusivamente para fins de identificacio do componente de hard
potencialmente defeituoso;

e apods a identificacdo, o componente serd submetido a analise do respectivo fabricante, a quem
compete exclusivamente o veredito final quanto a caracterizacdo do defeito e ao
enquadramento ou nfio na garantia;

e a eventual negativa de cobertura pelo fabricante poderd ocorrer, entre outros motivos, em casos de
mau uso, violacao fisica ou alteracées nao autorizadas, bem como quando forem constatados
danos decorrentes de instalacio, manutencio ou intervencées inadequadas realizadas pelo
proprio cliente, por terceiros ou por pessoas nio autorizadas pela OMEGATAL, especialmente
quando o hardware tiver sido adquirido separadamente e nio integrado ou instalado pela
OMEGATAL;

e nessas situacdes, a OMEGATAL nio possui ingeréncia sobre a decisio do fabricante, ndo
podendo garantir a aceitacdo do componente em garantia, a substituicdo da pega ou a realizagdo de

reparo.

5.2.2 Ambientes sem Conectividade

Quando o equipamento estiver operando em ambiente sem acesso a internet ou impossibilitado de
acesso remoto, o atendimento podera ser realizado de forma presencial, observadas as seguintes condigoes:
e o0s custos de deslocamento, estadia e logistica, quando aplicaveis, serao de responsabilidade do
cliente;
e nio sera cobrada a mio de obra técnica relacionada ao diagnostico, 2 desmontagem e a
remontagem, desde que vinculada exclusivamente a identificacio do componente potencialmente

defeituoso e a verificacao de defeito passivel de enquadramento na garantia do fabricante.

6. Suporte e Manutenciao Fora do Periodo de Garantia

Apds o término do periodo de garantia, o suporte e a manutencdo ndo estdo incluidos

automaticamente e dependerao de contratacao especifica.

6.1 Software

6.1.1 Atendimento Remoto

e O atendimento remoto fora da garantia podera ser realizado mediante contrata¢ao prévia.
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Nessa modalidade, serd cobrado exclusivamente o custo de programacao, conforme acorda

as partes.

6.1.2 Atendimento Presencial

O atendimento presencial fora da garantia dependera de contratagdo especifica.
Nessa modalidade poderao incidir:
o custos de programacio;
o custos de deslocamento, estadia e demais despesas associadas, quando aplicéveis.

Todos os valores, condigdes e prazos serdo previamente acordados em contrato ou proposta

especifica.

6.2 Hardware

7.

Ap6s o término do periodo de garantia do componente de hardware:
todo atendimento técnico relacionado a diagndstico, reparo, substituicio ou intervencio fisica
dependera de contratacao especifica, sendo remoto ou presencial;
poderdo ser cobrados, conforme aplicavel:

o mao de obra técnica, incluindo diagndstico, desmontagem, montagem e testes;

o custos de deslocamento, estadia e demais despesas logisticas;

o custo de pecas ou componentes necessarios ao reparo ou substituicao;
quando houver necessidade de substitui¢do de componentes, a OMEGATAL apresentara cotacio
prévia para fornecimento das pecas, sendo facultado ao cliente optar pela aquisi¢ao direta, desde
que atendidas as especificagdes técnicas necessarias para a correta integragdo e funcionamento da

solugao.

Limitacoes do Suporte

O suporte e a manutencdo prestados pela OMEGATAL ndo incluem, salvo previsdo contratual

expressa:

desenvolvimento de novas funcionalidades;
alteracoes de escopo;
integracoes nao previstas originalmente;

adequacoes decorrentes de mudancas em equipamentos, processos ou ambientes do cliente;

https://omegatal.com.br 6

V


https://omegatal.com.br/

OMEEATA& PROJETOS E TECNOLOGIA

e suporte a softwares, sistemas operacionais ou componentes de terceiros fora do

contratado.

8. Relacao com Outros Documentos

Esta Politica deve ser interpretada em conjunto com:
e Modelo de Licenciamento de Software OMEGATAL (Documento Técnico);
e Guia de Licenciamento de Softwvare OMEGATAL (Documento Técnico);
o Politica de Atualizagdes de Software da OMEGATAL (Documento de Governanca);
o Politica de Privacidade da OMEGATAL (Documento de Governanga).
Cada documento possui escopo proprio e complementar, ndo se sobrepondo as disposi¢des aqui

estabelecidas.

9. Vigéncia e Atualizacoes

Esta Politica entra em vigor na data de sua publicagdo ¢ podera ser modificada, atualizada ou
substituida a qualquer tempo, a exclusivo critério da OMEGATAL, sem necessidade de aviso prévio ou
comunicacio individual aos clientes.

A OMEGATAL nao assume obrigacio de notificar previamente alteragdes neste documento,
cabendo ao cliente consultar periodicamente a versao vigente disponibilizada no site oficial.

A versdo aplicavel sera aquela vigente no momento da utilizag¢io do software ou da solicitacio de
suporte, sem prejuizo das condicoes de garantia e demais termos expressamente firmados entre as

partes a época da contratac¢iio, quando cabivel.
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