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Product Number: 1.2.CC.04 Versio: 1.0
Tipo do servigo: SOFTWARE COMO SERVICO (SaaS)
Nome do Produto: Assistente Virtual Celepar

1 APRESENTACAO DO PRODUTO

O produto Assistente Virtual Celepar é uma solugdo de software desenvolvida pela
CELEPAR. O Assistente Virtual — também chamado de chatbot - foi projetado para interagir com
usuarios através de canais de comunicacdo como chatweb e whatsapp. Utilizando linguagem
natural, o Assistente Virtual pode ser integrado a varias plataformas, como sites, sistemas web,
aplicativos de mensagens entre outras. Os chatbots sao projetados para responder a perguntas
dos usuarios, fornecer informagdes, realizar tarefas especificas, fornecer suporte ao cliente e
oferecer assisténcia de maneira rapida e eficiente, simulando uma conversa humana.

O produto Assistente Virtual Celepar ¢ uma das solugées da CELEPAR voltadas para ao
segmento Comunicacao e Colaboragao. Essa solugédo é oferecida na modalidade de Software
como Servigo (SaaS) tendo como finalidade assegurar a adequada implantagdo, operagcao e
sustentacéo do produto.

1.1 Caracteristicas do Produto

As principais caracteristicas do Assistente Virtual Celepar sao:

» Chatbot baseado em perguntas e respostas (FAQs — do inglés Frequently Asked
Questions);

» Visual responsivo, que se adapta ao dispositivo, podendo ser usado em
computadores, tablets ou celulares;

* Facilmente integrado a qualquer solugéao web;

* Visual customizavel, permitindo ajustes nas cores, avatares e outros elementos, de
acordo com as preferéncias e identidade visual da organizagao;

* Andlise de resultados por Business Intelligence (Bl);

» Pesquisa de satisfagao customizavel;

* Integrado ao Whatsapp Business.

1.1.1 Beneficios do Produto

* Multiorganizacional: permite a individualizagdo dos chatbots para cada cliente,
possibilitando a gestdo independente para cada organizagao;

* Multiplos chatbots: cada organizagao podera ter diversos chatbots e administra-los
em interface unica;

* Interface intuitiva e configuravel: interface facil de usar e personalizavel de acordo
com as necessidades do cliente;

* Integracao com sites e sistemas: pode ser facilmente integrado a diferentes sites e
sistemas existentes;
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1.2

* Integracdo com WhatsApp Business: possui integragdo com a APl do WhatsApp
Business para possibilitar interagées através desse canal;

*+ Mantém a performance da aplicagdo: garante que a integragédo do chatbot néao
diminua o desempenho das aplicagbes nas quais foi implantado;

» Escalavel, robusto e flexivel: apresenta uma arquitetura que permite escalabilidade,
robustez e flexibilidade para atender as demandas de crescimento e mudancas;

* Chatbots customizaveis: permite a personalizagdo de chatbots, incluindo
mensagens de boas-vindas, avatares e outros elementos;

» Cadastro de FAQs: permite que o cliente cadastre suas proprias FAQs, utilizando
uma estrutura de arvore de conversas com varios niveis, o que melhora o atendimento aos
usuarios;

» Cadastro de palavras-chave: possibilita o cadastro de palavras que melhoram as
buscas e, com isso, as respostas sdo mais precisas;

* Pesquisa de satisfagao: inclui funcionalidades para realizar pesquisas para avaliar a
satisfagao dos usuarios;

* Exportagdo das conversas: permite exportar os fluxos de conversas em formato
TXT e CSV,;

* Integracdo com outros sistemas: permite a integracdo com servigos de outros
sistemas por meio de APlIs, facilitando a troca de informacoes;

e Garantia operacional do Data Center da Celepar: oferece garantia de operagao
confiavel e segura, com o Data Center da Celepar, certificado como Tier ll;

* Conformidade com a LGPD: garante a integridade, confidencialidade e
disponibilidade dos dados em conformidade com a Lei Geral de Protegdo de Dados'
(LGPD);

» Facilidade de contratacdo e continuidade de prestacao de servigos oferecida pela
Celepar.

Modulos do Produto

O produto Assistente Virtual Celepar é composto pelos seguintes modulos funcionais:

Central de Seguranga: solugéo corporativa da Celepar, utilizada em diversas aplica¢des do
Governo do Estado do Parana. A Central de Seguranca contempla mecanismos de
autenticacdo, autorizacdo, procedimentos de autoatendimento e a adog¢do do conceito
Single Sign-On (SSO) para aplicagcdes web. Baseada no protocolo OAuth 2.0 e padrao
TWT - Json Web Token, permite a integragdo com todas as tecnologias de
desenvolvimento de software que usem esses padrdes. Suporta, também, a integracao
com aplicativos mobile desenvolvidos sobre as plataformas Android, iOS ou hibrido. Em
outras palavras, a Central de Seguranga caracteriza-se como uma solugéo para fins de
seguranc¢a de acesso a servigos, sistemas e aplicagoes;

Chatbot — Area Administrativa: médulo responsavel pela gestdo e controle dos chatbots,
permitindo o cadastro e a customizacdo dos contextos, FAQs e fluxos de conversas,
servigos, treinamento do modelo de PLN, configuragdes, permissdes e outras atividades
relacionadas a administracdo e manutencéo dos chatbots;

Chatbot — Interface: médulo contendo a interface visual do assistente virtual, que pode ser
acoplada a qualquer plataforma web;

1

https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm
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* API Servicos: médulo responsavel por oferecer informacdes dos servigos cadastrados no

sistema, para serem acessados e consumidos por outros sistemas ou aplicativos. Desta
forma, uma aplicagéo pode gerar paginas dinamicas contendo informagdes dos servigos;

* Motor de PLN (IA): Mddulo responsavel pelo treinamento do modelo de Processamento de
Linguagem Natural, usando inteligéncia artificial. O motor de PLN é responsavel por
interpretar as mensagens do usuario, extraindo intengdes e entidades, além de classificar
cada entrada no sentimento predominante (analise de sentimentos).

2 QUADRO RESUMO DA FORMA DE CONTRATAGCAO

O produto Assistente Virtual Celepar é disponibilizado através da ASSINATURA DO
PRODUTO, conferindo ao CLIENTE o direito de uso do produto. Os volumes dos servigos
prestados, por sua vez, estardo disponiveis ao CLIENTE, conforme a opgao a ser indicada no
documento QUADRO DE VOLUMES E VALORES anexo ao contrato do CLIENTE, o qual é
especificado com base no PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO.

Os volumes dos servigos sado planejados em conjunto com o CLIENTE e devem respeitar
as quantidades de cada servigo contratado. Cada servico do produto possui uma unidade de
medida de consumo para contabilizar o faturamento. Na tabela a seguir sdo definidas as unidades
de medidas de cada servigo a serem aplicadas no faturamento da solucao.

Servigo do Item de Servigo Unidade Forma Tipo de Nivel Part Number
Produto Medida | Faturamento Suporte Servigco
ASSINATURA DO Licenga de uso Unitario Fixo Mensal Tipo Suporte A ANS 01 1.2.CC.04.001.A.01
PRODUTO
PLANO DE Conversa do chatbot Unitario Por consumo Tipo Suporte A ANS 01 1.2.CC.04.002.A.01
CONSUMO DO concluida mensal
PRODUTO . o :

WhatsApp Servigo - Unitario/ | Por consumo Tipo Suporte A ANS 01 1.2.CC.04.003.A.01

Conversa iniciada pelo 24 horas* |mensal
usuario
WhatsApp Utilidade — Unitario/ | Por consumo Tipo Suporte A ANS 01 1.2.CC.04.004.A.01

Conversa iniciada pela 24 horas* |mensal
organizagao

WhatsApp Marketing — Unitario/ | Por consumo Tipo Suporte A ANS 01 1.2.CC.04.005.A.01
Conversa iniciada pela 24 horas* |mensal
organizagao

IMPLANTAGAO DO |Implantag&o Unitario Por demanda - - 1.2.CC.04.006.0.00
PRODUTO

CAPACITAGAO NO |Unidade de Capacitagdo |Unitério Por demanda - - 1.2.CC.04.007.0.00
PRODUTO

CONSULTORIA Hora de Consultoria Hora Por demanda - - 1.2.CC.04.008.0.00
ESPECIALIZADA
NO PRODUTO

Tabela 1: Tabela de Servigos do Produto

* 24 horas: periodo de duragdo da janela de conversa estabelecido pela Meta. Respostas ou quaisquer
outras mensagens (desde que dentro da mesma categoria) enviadas no periodo de 24 horas a partir da
mensagem inicial ndo serdo cobradas. Uma nova cobranga se inicia com uma mensagem enviada depois
desse prazo;

A contratacdo do produto se faz considerando os servigos catalogados na tabela acima,
levando em conta, ainda, os servigos/produtos complementares que, opcionalmente, poderao ser
acoplados ao Assistente Virtual Celepar. Em sendo a primeira contratacdo deste produto pelo
CLIENTE, sera obrigatéria a contratagdo de, no minimo, uma IMPLANTACAO DO PRODUTO e
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uma CAPACITACAO NO PRODUTO. A especificacdo de cada um dos servigos do produto serdo
detalhados na sequéncia deste documento.

3 ASSINATURA DO PRODUTO

Nome do Servigo: ASSINATURA DO PRODUTO
Part Number Tipo de Suporte Nivel de Servico
1.2.CC.04.001.A.01 Suporte Tipo A ANS Nivel 01

3.1 Descrigao da Assinatura do Produto

A ASSINATURA do produto contempla o direito de uso, a prestacdo dos servicos de
suporte, sustentacédo e evolugcdo do produto, sendo estes servigos executados obedecendo aos
niveis de servigco previamente estabelecidos. Para atender a esses objetivos sdo contempladas as
seguintes atividades:

» Disponibilidade do sistema e seus moédulos na modalidade Software como Servigo (SaaS),
hospedado no Data Center da CELEPAR,

* Gestdao de requisicoes de suporte ao ADMINISTRADOR LOCAL DO PRODUTO,
designado pelo CLIENTE, para esclarecimento de duvidas ou solugao de problemas
relacionados as funcionalidades de operacido do sistema, desde que essas explicacoes
nao estejam documentadas (em Manual do Usuario ou similar);

* Gestao de incidentes que afetam o funcionamento normal do produto, limitado ao escopo
dos moédulos e funcionalidades que compreendem o produto de acordo com o Tipo de
Suporte e Acordo de Nivel de Servigo contratado;

* Manutencdo preventiva e corretiva nos modulos e subsistemas que compreendem o
produto para evitar incidentes ou perda de seu desempenho aderente ao plano de
manuteng¢ao do produto;

* Realizagdo de atualizagbes tecnologicas nos componentes da arquitetura do produto,
necessarias para manter o sistema operando corretamente no ambiente de operacgao;

* Manutencdo das funcionalidades suportadas pelo produto quanto a regulamentagdes
legais obrigatdrias aplicaveis no contexto do produto ofertado;

* Evolucdo do produto, a critério da CELEPAR, sobre aspectos de novas funcionalidades,
arquitetura e tecnologias que possam ser aplicadas para melhorar a eficiéncia do produto;

3.2 Condicoes para Prestacao dos Servicos da Assinatura

As atividades previstas neste servigo visam manter as condi¢cdes projetadas de operagao
do produto, seja pelo trabalho de apoio aos usuarios em eventuais duvidas quanto a utilizagao do
sistema, manutengdes corretivas, preventivas e evolutivas, assim como a gestdo das interagdes
entre as areas técnicas da empresa ou de fornecedores para manter o funcionamento do produto.

O servigo de operagao do produto esta vinculado exclusivamente a utilizacdo de sistemas
de informagao em ambiente operacional gerido pela CELEPAR. O ambiente & estruturado e

6
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mantido dentro do conceito denominado na area da Tecnologia da Informagcdo e Comunicagao
como Data Center (Centro de Dados), concentrando recursos computacionais de alta tecnologia e
alta performance. Essa concentragéao facilita a instalagdo, o monitoramento continuo, a integragéo

de dados e o compartilhamento de recursos, otimizando os investimentos e os resultados obtidos
para atender os clientes.

3.3 Forma de Atendimento da Assinatura

A partir da contratagdo do produto, o CLIENTE tera, a sua disposicdo, os servicos da
CELEPAR de operacdo e monitoramento. Esses servigos sdo executados preventivamente, para
manutencdo do sistema, e também quando ha incidentes e/ou requisicdes. Dessa forma, as
medidas necessarias sao tomadas para o correto funcionamento do produto. Se houver
necessidade, o CLIENTE podera, através de mecanismo de comunicagao estabelecido, requisitar
servico de apoio a utilizagdo do sistema ou relatar algum incidente, categorizando-o conforme seu
nivel de severidade - o que determinara as a¢des definidas no nivel de servigo previsto.

A CELEPAR prestara suporte técnico de maneira a garantir o pleno funcionamento do
produto Assistente Virtual Celepar através da abertura de solicitagdo de servico pelo CLIENTE.
O CLIENTE devera designar um ADMINISTRADOR LOCAL para o Assistente Virtual Celepar,
o0 qual sera capacitado no produto, ficando responsavel pelas tratativas entre o CLIENTE e a
CELEPAR.

O suporte basico ao usuario final devera ser prestado pelo CLIENTE com o apoio das
pessoas indicadas como administradores locais do produto, desde que estejam devidamente
capacitadas. Esse suporte consiste no atendimento de demandas de menor complexidade que
ocorrem na rotina dos usuarios e em todas as atividades de operagdo do Assistente Virtual
Celepar, dentre elas:

* Primeira verificacdo de problemas reportados pelos usuarios;
* Identificagido de falhas de uso incorreto e orientagdo aos usuarios;
« Diferenciacao de falhas de restricdo ou limitacdo do produto e orientacido os usuarios;

« Oferecimento de suporte operacional nas funcionalidades do produto para os usuarios
finais;

Caso nao seja possivel oferecer a resolugdo do problema pelos administradores locais,
estes acionarao o suporte da CELEPAR, para que possam ser verificadas as possiveis causas do
problema e sua resolugdo. Os servigos de suporte técnico ao produto prestado pela CELEPAR
séo caracterizados como Suporte Tipo A e Suporte Tipo D conforme especificado no item 9 -
SUPORTE TECNICO E ACORDO DE NIiVEL DE SERVIGCO. Estes suportes técnicos serdo
executados mediante registro de incidentes ou requisicoes do ADMINISTRADOR LOCAL DO
PRODUTO no cliente, sendo estes servigos parte integrante da assinatura.

Os servicos referentes ao produto nao classificados nos suportes técnicos previstos
poderdo ser solicitados como Consultoria Especializada. Essa Consultoria s6 podera ser
realizada a partir de requisicdes do ADMINISTRADOR LOCAL DO PRODUTO no cliente. Além
disso, sera necessario contratar horas de Consultoria Especializada, conforme especificado no
item 7 -CONSULTORIA ESPECIALIZADA NO PRODUTO.
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3.4

Composicao do Servigo da Assinatura

Na prestagdo dos servicos de suporte, sustentacdo e evolugdo do produto sao

empregados 0s seguintes recursos:

Equipe técnica de suporte operacional;

Equipe técnica de desenvolvimento especializada na sustentagao e evolugao do produto;
Infraestrutura de software e hardware para o desenvolvimento dos trabalhos;
Componentes de software aplicaveis no desenvolvimento da solugao especifica;
Ferramentas de apoio ao desenvolvimento e suporte funcional do produto;

Ferramentas de apoio para comunicagdo com o cliente quanto ao registro e controle de
incidentes e requisicoes;

Ambientes computacionais especificos de desenvolvimento, homologacgédo, treinamento e
produgao.

Servigos nao Contemplados na Assinatura

No produto Assistente Virtual Celepar ndo estdo contemplados os seguintes servigos:
Adequacao de funcionalidades as necessidades especificas do CLIENTE;

Avaliagao ou melhoria dos fluxos e procedimentos internos do CLIENTE;
Compartilhamento, abertura ou cessao do cédigo fonte do software;

Fornecimento de softwares, computadores, equipamentos e outros recursos necessarios
para no uso do sistema Assistente Virtual Celepar;

Fornecimento de equipe ou qualquer outro recurso humano para a operacionalizagéo do
sistema;

Link de internet, ou qualquer outra forma de acesso, necessaria para uso do sistema;

Fornecimento de servigo de Central de Atendimento (Call Center) ou qualquer servigo de
teleatendimento para area de negécio do cliente;

Execucgao dos servigos publicos demandados pelos cidadaos ou pelo CLIENTE;

Eventuais alteragbes no produto para atender necessidades ou interesses especificos do
CLIENTE;

Fornecimento ou compartilhamento de dados de outros clientes;

Criacao de Web Service de integracao para execugao de servigos pelo chatbot.
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4 PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO

Nome do Servigo: PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO
Part Number Tipo de Suporte Nivel de Servico
1.2.CC.04.002.A.01 Suporte Tipo A ANS Nivel 01
1.2.CC.04.003.A.01 Suporte Tipo A ANS Nivel 01
1.2.CC.04.004.A.01 Suporte Tipo A ANS Nivel 01
1.2.CC.04.005.A.01 Suporte Tipo A ANS Nivel 01

4.1 Descrigao do Plano de Consumo do Produto

O Plano de Consumo do Produto estabelece faixas de consumos dos recursos ofertados
para operagdo do produto pelo CLIENTE na modalidade de Software como Servigo (SaaS)
hospedado no ambiente da CELEPAR. A CELEPAR mantém o ambiente central de
processamento voltado para as necessidades dos sistemas de informacbes de carater
corporativo, de alta complexidade, que geram grandes volumes de acessos a dados ou que
demandam disponibilidade diferenciada, conforme o plano de consumo do produto contratado. O
plano de consumo do produto contratado pelo CLIENTE define a capacidade de recursos
alocados no Data Center da CELEPAR para atender a necessidade do CLIENTE, considerando
ainda o tipo de suporte e acordo de nivel de servigos vinculados.

4.2 Forma de Atendimento do Consumo do Produto

A partir da contratacdo do produto, a CELEPAR passara a disponibilizar os servigos para
uso pelo CLIENTE, suportando o produto de forma continua, conforme o plano de consumo do
produto contratado pelo cliente. As opg¢des de plano de consumo do produto que poderdo ser
contratadas sdo classificadas na tabela abaixo e devem ser planejadas considerando as
quantidades minimas e maximas de cada servico contratado pelo CLIENTE.

Servigo do Produto Part Number Descrigao
PLANO DE CONSUMO DO |(1.2.CC.04.002.A.01 Quantidade de conversas com um chatbot e que resultou
PRODUTO Conversa do chatbot concluida em uma resposta ao requisitante.
1.2.CC.04.003.A.01 Quantidade de conversas iniciadas pelo usuario utilizando
WhatsApp Servigo - Conversa iniciada | © ¢anal do WhatsApp.
pelo usuario
1.2.CC.04.004.A.01 Quantidade de conversas iniciadas pela organizagéo

WhatsApp Utilidade — Conversa iniciada | Utilizando o canal do WhatsApp.
pela organizagéo

1.2.CC.04.005.A.01 Quantidade de conversas iniciadas pela organizagao
WhatsApp Marketing — Conversa utilizando o canal do WhatsApp.
iniciada pela organizagéo

Tabela 2: Tabela do Plano de Consumo do Produto



Assistente Virtual Celepar

Na Assinatura do Produto é necessaria a contratagao de, pelo menos, uma das opgoes
de Plano de Consumo do Produto para que seja alocado para o cliente os recursos adequados
para utilizacao do produto. Quando se tratar da primeira contratagdo do produto pelo CLIENTE é
necessario compor também os servicos de Implantagao e Capacitagao no Produto, contudo
estes ndo sdo necessarios no caso de renovacao de contrato.

A contratacdo do servico WhatsApp Servigo - Conversa iniciada pelo usuario sempre
sera vinculada a contratagcado do servico Conversa do chatbot concluida, pois a versao atual do
produto n&o possui transbordo de atendimento humano.

A utilizacdo dos servicos WhatsApp Utilidade — Conversa iniciada pela organizagao e
WhatsApp Marketing — Conversa iniciada pela organizagcao sempre estara sujeita a aprovagao
e classificacdo das mensagens pela Meta.

Informacgoes adicionais:

* WhatsApp Utilidade: as conversas de utilidade facilitam uma transagdo ou solicitagdo especifica e
acordada de antemao ou fornecem informacgdes ao cliente sobre uma transagdo em andamento. Isso inclui
confirmacodes e atualizagoes de uma  transagao e/ou notificagdes pos-compra;

* WhatsApp Marketing: as conversas de marketing incluem promogdes ou ofertas, atualizagbes
informativas ou convites que incentivam uma resposta ou acao do cliente.
A categorizagédo das mensagens é feita pela Meta.

* A categorizacdo das mensagens é feita pela Meta.

4.3 Composicao do Servigo para Consumo do Produto

A operagcdo do produto sera prestada conforme o Plano de Consumo do Produto
contratado pelo CLIENTE. Para operagcdo do produto a CELEPAR dispde de Data Center
composto por unidades de processamento (Servidores, CPUs, Blades, Computadores), unidades
de armazenamento (Servidores de Banco de Dados, Storages, Solugdes de Backup), unidades de
conexédo (Equipamentos de Rede, Ligagédo com a Internet, Switches de Comunicagéo) e unidades
de software (Banco de Dados, Softwares necessarios para o funcionamento das aplicagdes e
Sistemas Operacionais), que se interligam entre si e disponibilizam conexdes e sec¢des de
trabalho para todos os usuarios dos sistemas mantidos no ambiente. Além dos itens tecnoldgicos
(software, hardware e infraestrutura), existem equipes técnicas da CELEPAR que suportam todos
os elementos necessarios para o correto funcionamento da operagcao do produto no Data Center,
que possui as seguintes caracteristicas:

* Ambiente monitorado por Software e por operadores na Sala de Controle durante 24 horas
por dia e 7 dias por semana, com climatizacao adequada e com energia estabilizada;

* Ambiente com sistema de protegao contra a falta de energia, por meio de utilizagdo de No-
break e Grupo Motor Gerador, visando reduzir falhas de fornecimento de eletricidade por
parte da concessionaria de energia e proteger os equipamentos instalados das oscilagdes
elétricas;

* Monitoramento de climatizacdo do ambiente por meio de alarme sonoro acionado em
casos de frio, calor ou umidades excessivas, visando manutencdo da temperatura
adequada ao funcionamento dos equipamentos e a maximizagao de sua vida util;

*  Monitoramento do ambiente por circuito interno de TV,
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Protecao por meio de sistema de alarme anti-fumaca, detecgao e combate a incéndio;

Utilizacado de barreiras de protecao fisicas, contendo portas de seguranga codificadas, para
que apenas técnicos autorizados tenham acesso aos ambientes criticos;

Utilizacdo de barreiras de protegcido logicas (conhecidas como Firewall) para dificultar
acessos indevidos;

Conexao do sistema a rede corporativa do Governo e/ou a Internet (dependendo da
plataforma tecnolégica adotada);

Atuacao de equipe de seguranga cibernética especializada no rastreamento de ataques e
vandalismos contra os sistemas hospedados na CELEPAR e a Rede Corporativa do
Estado, incluindo suporte para implementar melhorias e reduzir brechas de seguranca e
servicos de recuperagao de sistemas danificados por ataques, vandalismos e outras agbes
mal intencionadas provocadas pelos chamados Crackers, buscando restaurar os sistemas
a configuracao e conteudo anteriores aos ataques;

Ligacdo dedicada a internet, interligada a, no minimo, duas empresas distintas
fornecedoras de servigos de telecomunicagdes;

Politica de monitoramento constante do trafego de internet;

Servico de Backup, que compreende a configuragdo, programagao e monitoramento da
execugao peridodica do backup de dados em servidores hospedados fisicamente nas
instalacdes do Data Center da CELEPAR, definidos pelo CLIENTE;

Ambiente computacional composto por recursos de hardware e software instalados no
Data Center da CELEPAR, com dedicagao parcial ou integral, onde estdo: Servidores de
Banco de Dados, Servidores de aplicagdo, Servidores de rede, Servidores de Web
Services;

Outros servidores cuja necessidade e peculiaridade sejam necessarias para atender as
necessidades dos sistemas e aplicagdes que fazem parte do produto.

IMPLANTAGAO DO PRODUTO

Nome do Servigo:

IMPLANTAGAO DO PRODUTO

Part Number

1.2.CC.04.006.0.00

5.1 Descricao do Servico de Implantacao

A Implantacdo do Produto é caracterizada pela disponibilizacdo de um contexto de
chatbot no sistema em produgao para uso do CLIENTE. Para cada novo chatbot uma nova
implantagao devera ser contratada.

Em produgdo, o cliente tera, além da disponibilidade do ambiente, a liberacdo das
permissdes de acesso, configuragdes iniciais e demais parametriza¢cdes para operacionalizagédo
do produto no contexto da organizagdo. Para a implantacdo da solugéo, sera elaborado em
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conjunto, CELEPAR e CLIENTE, o Cronograma de Atividades levando em conta a

disponibilidade das equipes e considerando que os servigos serdo executados remotamente.

Em até 5 (cinco) dias Uteis apds a assinatura do contrato ou nova demanda de contexto
de chatbot, o CLIENTE devera indicar os ADMINISTRADORES LOCAL DO PRODUTO,
designando as competéncias para assumirem as decisdes e condugao das atividades por parte do
CLIENTE, para que se dé inicio a elaboracdo do Cronograma de Atividades. O prazo para a
elaboragdo do Cronograma de Atividades é estimado em 10 (dez) dias uteis.

O Cronograma de Atividades devera conter, no minimo:
* Reunides de planejamento;
e Definigao de atribuicdes da CELEPAR e do CLIENTE;
» Defini¢cao e detalhamento das etapas de implantacdo com as seguintes fases:
o Avaliagdo conjunta dos requisitos de comunicacado e ambiente do CLIENTE;
o Criagao dos ambientes de treinamento e produgao do produto para o CLIENTE;

o Configuragao inicial do produto Assistente Virtual Celepar, incluindo bases de dados
€ usuarios;

o Homologacéao da configuragcao dos ambientes do sistema pelo CLIENTE;
o Capacitacéo de usuarios conforme item 6 -CAPACITACAO NO PRODUTO;

o Inicio de Operacgao do produto Assistente Virtual Celepar.

O prazo para a conclusdo da Implantagdao do Produto sera definido no Cronograma de
Atividades que, inicialmente, possui uma estimativa de 30 (trinta) dias uteis.

Requisitos de comunicagdo, computadores, equipamentos, ou qualquer outro relacionado
ao ambiente do CLIENTE devem estar atendidos pelo CLIENTE. Caso estes requisitos ocorram
posteriormente ao acordado no cronograma, este tempo sera adicionado ao prazo inicial.

5.2 Condigdes para Prestacao do Servigco de Implantacao

Para a implantacao, utilizagao e acesso aos respectivos servigos do produto, é necessaria
a utilizacado de computadores, infraestrutura e equipamentos de rede local, bem como servigo de
comunicagao de dados, devidamente dimensionados, com acesso a internet. O servico sera
disponibilizado através de servidores localizados no Data Center da CELEPAR. O Servigo de
Implantagao sera prestado remotamente, pela equipe da CELEPAR em Curitiba/PR.

5.3 Servicos nao Contemplados na Implantacao

No produto Assistente Virtual Celepar ndo estdo contemplados os seguintes servicos:

* Integracdo do produto a outros sistemas do CLIENTE: quando existir esta necessidade o
sistema que sera integrado devera possuir APl para este fim, ndao sendo tratada a
implementagcdo em outros sistemas. Essa agdo estara limitada aos servigos de integracao
disponiveis no produto Assistente Virtual Celepar, sendo necessaria a contratacdo do
item 7 -CONSULTORIA ESPECIALIZADA NO PRODUTO,;
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6

Avaliacdo ou melhoria dos fluxos e procedimentos internos dos 6rgdos e unidades
envolvidos no processo de uso do produto, exceto orientacbes derivadas da Consultoria
Especializada para o cliente, contratada por demanda e especificada no item 7 -
CONSULTORIA ESPECIALIZADA NO PRODUTO;

Customizacéao para adequar funcionalidades as necessidades especificas do CLIENTE;
Desenvolvimento de novas funcionalidades exclusivas para o CLIENTE;
Disponibilizagdo de equipamento para uso do sistema em ambiente local do cliente;

Disponibilizacao de equipe ou qualquer outro recurso humano para a operacionalizacdo do
sistema para o CLIENTE;

Link de internet, ou qualquer outra forma de acesso, necessaria para uso do sistema,
considerando que o servico é disponibilizado para acesso on-line via internet.

CAPACITAGAO NO PRODUTO

Nome do Servico: CAPACITAGAO NO PRODUTO

Part Number 1.2.CC.04.007.0.00

6.1

Descri¢ao do Servigo de Capacitagao

As atividades referentes a capacitagdo operacional serdo realizadas remotamente, por

meio de conferéncia via internet, em ambiente disponibilizado pelo CLIENTE, no periodo de 1
(um) dias uteis consecutivos e com carga horaria total de 4 (quatro) horas, compreendendo
os tipos de capacitagbes especificados no item 6.5 -Tipos de Capacitagdes, ndo podendo
incorporar outros conteudos, nem fracionar seu conteudo ou carga horaria.

6.2

Requisitos de Ambiente do Cliente para Capacitagao

Recomendamos:
Acesso a internet com velocidade minima de 10 Mbps;

Uma estacdo de trabalho para cada usuario, com computadores ou notebooks, e um
equipamento para o instrutor com acesso remoto. Recomendamos que os equipamentos
tenham configuragdo minima compativel com um Intel Core i3, 4GB de RAM e monitor de
197

Projetor ou outro recurso de video adequado para acesso a videoconferéncia;

Equipamento para videoconferéncia com camera, alto-falantes, microfone e computador,
que possibilitem receber capacitagao por conferéncia remota;

Infraestrutura elétrica e l6gica compativeis com os demais itens;
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6.3

6.4

6.5

Que haja um técnico operacional no ambiente do CLIENTE para garantir o correto
funcionamento dos equipamentos durante a capacitagao.

Restricoes para Capacitagao

Recomendamos, no maximo, 5 (cinco) usuarios por capacitagao. Eventual necessidade
de grupo maior devera ser negociada entre CLIENTE e CELEPAR. Contudo, novas turmas
para capacitacdo poderao ser formadas por demanda do cliente;

A Capacitagdo € limitada a operacionalizagao do sistema em questdo, nao contemplando
qualquer outra area de conhecimento.

Premissas para Capacitacao

O participante devera ter conhecimento técnico e de negécio na area e especialidade que
recebera a capacitagao operacional de uso do sistema;

A capacitagado operacional sera realizada visando a preparagao dos técnicos definidos pelo
CLIENTE, para que estejam aptos a utilizar o sistema nas atividades e nos processos de
trabalho e também para replicar o conhecimento.

Tipos de Capacitagoes

Com o objetivo de garantir a correta configuracdo, operagcao e utilizagdo do produto

Assistente Virtual Celepar, sao oferecidas as seguintes capacitacdes: Capacitacdo de Usuario
do Produto. A abrangéncia das capacitacbes serdo abordadas conforme caracterizado a seguir:

Tipo de Capacitagao Abrangéncia Descrigcdo da Capacitagao Carga Horaria
Capacitagdo de Usuario do 1. Operacgao do sistema A capacitagdo de usuarios do produto tem
Produto como objetivo preparar um grupo de pessoas

do CLIENTE dedicado a operagédo diaria do
sistema, compreendendo o cadastro das FAQs 4 h
e Catalogos de Servigo e Pesquisas de
Satisfagdo, curadoria para melhoria continua
do atendimento.

Tabela 3: Tipo de Capacitagdo no Produto

7 CONSULTORIA ESPECIALIZADA NO PRODUTO
Nome do Servio: | CONSULTORIA ESPECIALIZADA NO PRODUTO
Part Number 1.2.CC.04.008.0.00
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7.1 Descricao do Servigo de Consultoria

Os servicos de Consultoria Especializada oferecem apoio para o CLIENTE nas demandas
especificas relacionadas as regras de negdcio, parametrizagbes do sistema e avaliacdo do
processo de uso do produto no CLIENTE. Os servicos previstos para Consultoria, assim como a
forma de atendimento serédo apresentados a seguir.

7.2 Forma de Atendimento da Consultoria

O atendimento dos usuarios do sistema devera, obrigatoriamente, passar primeiramente
pela equipe de ADMINISTRADORES LOCAL DO PRODUTO no CLIENTE para realizar o
suporte de primeiro nivel. Havendo necessidade, as requisicbes de Consultoria poderdo ser
solicitadas pelos ADMINISTRADORES LOCAL DO PRODUTO.

A solicitacdo de Consultoria devera ser encaminhada via Ordem de Servigo e avaliada
pela Equipe de Consultoria da CELEPAR. A Equipe da Celepar ira verificar a viabilidade técnica
e a previsao de esforcos. Apos a avaliacdo e o aceite, a solicitagado sera executada pela equipe
responsavel do produto.

Em caso de inviabilidade de execucdo, ndo conformidade com o produto ou esforgo
desproporcional, a CELEPAR comunicara formalmente ao cliente e encerrara a Ordem de
Servico. Apdés a execugcdo da Consultoria, o CLIENTE tera 5 (cinco) dias uteis para se
manifestar, sendo que, apods isso, sera considerado que a demanda foi atendida plenamente.

7.3 Restricoes da Consultoria

A prestacao do servico de Consultoria Especializada se limitara as duvidas de regras de
negocio e a construgao dos fluxos de servicos no Assistente Virtual Celepar no CLIENTE, nao
contemplando servigos desassociados ao produto.

O servigo sera prestado remotamente, a partir da equipe da CELEPAR em Curitiba. As
demandas e solicitagdes somente poderdo ser realizadas pelo ADMINISTRADOR LOCAL DO
PRODUTO no CLIENTE e através portal de atendimento disponibilizado pela CELEPAR.

A prestacédo do servico de Consultoria Especializada estara sujeita a disponibilidade de
equipe CELEPAR e nao tem como objetivo customizar funcionalidades do produto para o
CLIENTE, ficando a critério da CELEPAR a execuc¢do de qualquer adequagao funcional, caso seja
identificada no produto.

7.4 Servigos de Consultoria Previstos

O servico de consultoria visa o0 apoio técnico especializado para a equipe técnica do
CLIENTE, relativo a duvidas de interpretagdo legal, esclarecimento de regras de negdcio,
configuragao da aplicagéo e avaliagdo do processo operacional de uso do produto.

Os ADMINISTRADORES LOCAIS DO PRODUTO no CLIENTE encaminhardo para a
CELEPAR as demandas - a serem iniciadas no periodo contratual -, por meio de abertura de
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Ordem de Servigo, descrevendo o escopo do servigo. A partir desta solicitacdo, serdo iniciados

os procedimentos de analise e definigdes para execugao dos servigos demandados. Os servigos
de consultoria especializadas previstos para o produto séo classificados a seguir:

Servicos de Consultoria Especializada

Operacgéao assistida do sistema para o cliente durante um periodo acordado

Suporte do especialista do produto para o cliente

Consultoria para criagdo de novos temas/contextos

Apoio para reconstrugao/migracao de chatbot

SRR

Avaliagéo de processos operacionais do cliente para melhor performance do produto

Construcédo do fluxo de servigo utilizando webservices disponibilizados pelo cliente

Tabela 4: Tipos de Servigos de Consultoria Especializada no Produto

7.5

Composicao do Servigo de Consultoria

Na prestacao dos servigos de Consultoria para o CLIENTE, sdo empregados os seguintes

recursos:

7.6

Equipe técnica especializada;

Infraestrutura de software e hardware para o desenvolvimento dos trabalhos;
Componentes de software aplicaveis no desenvolvimento da solugao especifica;
Ferramentas de apoio ao desenvolvimento e monitoragao;

Ambientes computacionais especificos de desenvolvimento, testes e homologagdes.

Registro da Ordem de Servigo de Consultoria

A prestacao dos servicos previstos se dara com a formalizacdo da Ordem de Servigo, que

devera ser registrada pelos ADMINISTRADORES LOCAIS DO PRODUTO no CLIENTE em
sistema informatizado de gestao, disponibilizado pela CELEPAR. Para um cenario de multiplas
demandas de Consultoria, a Ordem de Servigo podera agrupar este conjunto de demandas.

Com base no detalhamento registrado na Ordem de Servigo, a CELEPAR elaborara uma

Proposta de Execug¢ao de Servigos que incluira os itens abaixo, conforme pertinéncia da
demanda e acordo prévio com o CLIENTE:

Detalhamento do escopo do servico;
Definicao geral de responsabilidades das partes;
Programacéao estimada dos marcos de entrega;

Esforco, previsto em horas e correspondente valor, para as atividades referentes a
execucgao dos servigos aplicaveis;

Forma e modelo de aceitagao dos servigos executados;
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Ao aprovar a Proposta de Execugao de Servigos, o CLIENTE autoriza a CELEPAR a dar
continuidade na execucgéao do servigo. O CLIENTE podera solicitar revisdo da proposta, de modo a
ajusta-la a sua necessidade ou entdo solicitar o cancelamento da execugdo da Ordem de

Servigo. Em caso de cancelamento, se houver interesse do CLIENTE em retomar a discusséo
acerca da demanda, uma nova Ordem de Servigo devera ser registrada.

7.7 Controle da Execugao dos Servigos de Consultoria

As Propostas de Execucao de Servigos autorizadas serdo avaliadas pela CELEPAR e
encaminhadas para a execucao.

A cada entrega realizada, o planejamento acordado devera ser revisado pelas partes e
ajustado em fungao da realidade de evolugao dos trabalhos. Qualquer revisao devera ser anexada
a respetiva Ordem de Servico registrada pelo CLIENTE, o qual devera efetuar sua aprovagao ou
rejeicdo formal.

Na conclusao dos servicos, sera feita nova medicao da quantidade de horas efetivamente
gastas e recalculado o valor referente aos servigos realizados.

7.8 Modificagao de Escopo de Ordens de Servigo de Consultoria

Definido um escopo de trabalho a ser executado numa Ordem de Servigo e havendo
necessidade de revisdo frente a questdes de negdcio a serem contempladas, ou por qualquer
outra razdo motivada diretamente pelo CLIENTE, serdo adotados os critérios detalhados a seguir.

* Nos casos em que a alteracdo de escopo solicitada gere descarte ou retrabalho, a
CELEPAR podera medir o esforco empregado até a solicitagdo de mudanga e o impacto em
termos de esforgo, prazo, riscos e custos decorrentes desta mudanca, definindo novas condi¢des
de continuidade dos servicos e valores a serem faturados como decorréncia das alteragoes.

* Nos casos de modificagcdes de escopo do servigo, incluidas pelo CLIENTE ou
orientadas pela CELEPAR, serdo avaliados os impactos decorrentes da mudanca e a pertinéncia
de alteracbes dos valores financeiros previstos para a demanda.

Apdés a aprovacdo pelas partes da continuidade do trabalho, o planejamento sera
atualizado, representando uma nova condi¢do de execugdo dos servicos demandados. Todo o
processo de solicitagdo de mudanca e consequentes aprovacdes deverao ser formalizadas e
documentadas como instrumento complementar na Ordem de Servigo.

7.9 Interrupcgao na Execucgao de Ordens de Servigo de Consultoria

O CLIENTE podera solicitar a interrupgado ou cancelamento de uma Ordem de Servigo
iniciada, a qualquer momento do desenvolvimento do servico. Em ambos os casos, a CELEPAR
podera realizar a medicdo das atividades executadas, encaminhando para o respectivo
faturamento proporcional. No caso de interrup¢gdes com retomada futura, serd necessario um
replanejamento, a ser reapresentado nas Propostas de Execugao de Servigos. Com isso, serao
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estabelecidas novas condi¢cbes para execugdo das demandas, o que pode inclusive afetar o custo

remanescente, nao havendo garantia que os prazos futuros venham a absorver o periodo de
interrupgdo ou mesmo que a prorrogagao do prazo seja equivalente a este periodo.

7.10 Pedidos de Prorrogacao de Prazos da Consultoria

Ao longo da execucgdo, o CLIENTE e a CELEPAR poderao, em comum acordo, replanejar
os prazos de entregas dos servigos previstos. Esta iniciativa devera ser comunicada formalmente
pela parte interessada a outra parte, justificando as razdes para a solicitagdo, sempre antes da
data de término prevista para a atividade. Qualquer mudanga ocorrida devera ser objeto de
replanejamento.

7.11 Entregas e Processo de Aceitagao da Consultoria

Os servigos a serem entregues ao longo da execucdo de uma demanda de Consultoria
serdo definidos na Proposta de Execucao de Servigcos. Eles podem se constituir em
parametrizacdo de modulos executaveis da solugdo, documentos orientativos, ou ainda em
produtos intermediarios que caracterizem objetivamente a realizagao das tarefas previstas na
Proposta de Execucao de Servigcos. O rito de aceite dos produtos esta descrito a seguir:

« Os servigos desenvolvidos em cada entrega, acordados no planejamento, serao
disponibilizados ao CLIENTE para avaliagao;

* Para cada entrega, o CLIENTE tera um prazo de até 10 (dez) dias uteis para sua
avaliagao e pronunciamento. Terminado este prazo, e ndo havendo manifestagédo por parte
do CLIENTE, os servigos entregues serdo considerados aprovados e o Termo de Aceite
Definitivo sera emitido;

* A emissdo do Termo de Aceite Definitivo para o conjunto de entregaveis previstos no
planejamento permite, quando for o caso, que sejam executados os procedimentos de
faturamento;

* (Caso o CLIENTE entenda que os servigos entregues ndo estejam em conformidade com o
estabelecido, ele podera rejeitar, mediante justificativa especifica para os pontos de nao
conformidade;

* Para os servigos rejeitados, a CELEPAR realizara os ajustes que se fizerem necessarios,
sem 6nus para o CLIENTE. Apds as corregdes, a CELEPAR devolvera ao CLIENTE para
nova validagao. Caso ainda sejam constatados problemas, podera haver nova devolugéo,
repetindo-se este procedimento até ocorrer a validagao definitiva dos produtos. O tempo
decorrido para corre¢cdo dos problemas ndo se configura como prorrogacao de prazo.
Caso o servico seja rejeitado em fungdo de mudangas de escopo ou de problemas nas
definicdes por parte do CLIENTE, o tratamento a ser dado sera equivalente ao definido no
item 7.8 -Modificacdo de Escopo de Ordens de Servigo de Consultoria;

* Os periodos de avaliagao de servigos entregues nao se configuram como “interrupgéo da
execugao” dos servicos demandados, cujas atividades serao executadas em paralelo ao
processo de avaliagdo pelo CLIENTE - salvo em situagbes que demandem que o servigo
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entregue, devido a criticidade, possa impactar na disponibilizacdo de novas entregas para
homologagéao até que a anterior seja concluida.

7.12 Mensuracao da Execugao dos Servigos de Consultoria

Para efeito de definicao de pregos de servigos, a contratagdo de demandas especificas de
natureza tecnoldgica, relacionadas as regras de negdécio ou avaliacdo do processo de uso do
produto serdo realizados por meio de estimativa de horas de servi¢os especializados.

7.13 Volumes Estimados para Ordens de Servigo de Consultoria

O servico referente a CONSULTORIA ESPECIALIZADA esta reservado para atividades
exclusivamente no produto Assistente Virtual Celepar. A quantidade de horas estimada de
consultoria, quando contratado pelo CLIENTE, sera o limitador deste servigco ao longo do periodo
contratual, conforme definido no documento QUADRO DE VOLUMES E VALORES anexo ao
contrato do CLIENTE.
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8 PRODUTOS E SERVICOS COMPLEMENTARES

O produto Assistente Virtual Celepar possui extensdes que facilitam a gestdo operacional
do servigo do cliente. Estes servigos complementares podem se integrar ao produto Assistente
Virtual Celepar e sua utilizagao é facultativa. Quando optado por algum servico complementar
para o CLIENTE o servigo devera estar especificado entre os servigos contratados.

8.1 Informacgoes Estratégicas (Bl)

Este servigco proporciona a analise de dados e a apresentacdo de dashboards, utilizando-
se de ferramentas e técnicas de Bl — Business Intelligence. Envolve a analise dos sistemas
transacionais para constru¢ao de indicadores, a andlise de consisténcias dos dados nos sistemas
para auditoria e o cruzamento de dados de diversas fontes, provendo informagdes de forma
unificada para a analise e tomada de decisao.

Este servico garante ao usuario visbes das informacdes consolidadas por diferentes
perspectivas:

* Integracao de dados;

* Visualizagao grafica da informacao;
¢ Auditoria de Informacdes;

* Analise critica da informacéo;

* Exportagédo dos dados em tabelas.

A apresentacdo das informagdes compiladas na ferramenta da Bl limita-se aos dados que
podem ser extraidos do produto Assistente Virtual Celepar dentro do escopo de uso da solugao
pelo CLIENTE.
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9 SUPORTE TECNICO E ACORDO DE NiVEL DE SERVICO

O uso do produto Assistente Virtual Celepar esta condicionado aos termos e definicbes
para o Suporte Técnico e para o Acordo de Nivel de Servico.

9.1 Tipo de Suporte Técnico

O Suporte Técnico que compreende cada um dos servigos ofertados pelo produto sera
prestado conforme demanda do CLIENTE e podera ser contratado com base nas opg¢des dos
seguintes tipos de suportes:

Tipo de Suporte |Descrigcdo do Tipo de Suporte Servigos do Produto Contemplados
Técnico Técnico
Suporte Tipo A Suporte Tipo A é o suporte padrdo do |ASSINATURA DO PRODUTO

produto, compreende o atendimento a | !-2-CC.04.001.A.01—Licenca de uso
incidentes e requisicdes padronizados

. PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO

para o Servico. 1.2.CC.04.002.A.01 — Conversa do chatbot concluida
1.2.CC.04.003.A.01 — WhatsApp Servigo
1.2.CC.04.004.A.01 — WhatsApp Utilidade
1.2.CC.04.005.A.01 — WhatsApp Marketing

Tabela 5: Tabela de Suporte Técnico do Produto

Os tipos de Suporte Técnico caraterizados acima para cada servico do produto sao
executados mediante registro de incidentes ou requisicdes pelo ADMINISTRADOR LOCAL DO
PRODUTO no CLIENTE. Atividades de suporte nao classificadas nos suportes técnicos previstos,
poderao ser solicitadas como Consultoria Especializada — com horas contratadas de Consultoria
Especializada no produto.

A atuacao da CELEPAR obedecera aos requisitos de Suporte Técnico e sera agendada
pelos canais de atendimento, conforme definicdes apresentadas no seguinte documento:

e Documento: CELEPAR - Suporte Técnico — Tipo A
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9.2 Acordo de Nivel de Servico

O Acordo de Nivel de Servico (ANS) estabelece a disponibilidade do servigo, tempo de
resposta e tempo de solugado para tratamento de incidentes e requisicbes, bem como o horario de
atendimento na prestacéo dos servigos.

Tipo de ANS |Descrigao do Tipo de ANS Servigos do Produto Contemplados
Nivel 01 Acordo de nivel de servigo padronizado para |ASSINATURA DO PRODUTO
o servigo, com atendimento em horario 1.2.CC.04.001.A.01 — Licenca de uso
comercial.
Nivel 02 Acordo de nivel de servigo padronizado para |PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO
o) Servigo’ com atendimento em horério 1.2.CC.04.002.A.01 — Conversa do chatbot concluida
integral. 1.2.CC.04.003.A.01 — WhatsApp Servico
1.2.CC.04.004.A.01 — WhatsApp Utilidade
1.2.CC.04.005.A.01 — WhatsApp Marketing

Tabela 6: Tabela de Acordo de Nivel de Servigo

A atuagdo da CELEPAR na operagdo e disponibilidade dos servicos, bem como no
tratamento de incidentes e requisi¢des, registrados pelo CLIENTE, obedecera niveis de servigos
de acordo com o impacto decorrente da severidade dos incidentes e conforme defini¢gdes
apresentadas no seguinte documento:

¢ Documento: CELEPAR - Acordo de Nivel de Servigco — ANS 01
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10 TERMO DE USO E POLITICA DE PRIVACIDADE

O uso deste produto esta condicionado a aceitagcao dos termos e das politicas associadas,
definidas nos seguintes documentos:

* Termo de Uso — informa as regras que o usuario esta sujeito ao utilizar o servigo.
Documento: CELEPAR - Assistente Virtual Celepar — Termo de Uso

* Politica de Privacidade de Dados Pessoais — informa sobre a responsabilidade dos
agentes de tratamento de dados, que devem ser transparentes com o titular de dados
pessoais, e informar como as atividades de tratamento de tais dados atendem ao principio
da transparéncia, disposto no Art. 6° da LGPD.

Documento: CELEPAR - Assistente Virtual Celepar — Politica de Privacidade

O usuario devera ler tais termos e politicas, certificar-se de havé-los entendido, concordar
com todas as condicbes estabelecidas no Termo de Uso e na Politica de Privacidade, e se
comprometer a cumpri-las. Ao utilizar o servico, o usuario manifesta sua livre, expressa e
inequivoca concordancia com relacdo ao conteudo do Termo de Uso e da Politica de Privacidade
e estara legalmente vinculado a todas as condi¢des previstas.

Os documentos do Termo de Uso e da Politica de Privacidade sao disponibilizados no site
do servigo. A CELEPAR se reserva o direito de modificar no site do servigo, a qualquer momento,
as presentes normas, especialmente para adapta-las as evolugdes do produto Assistente Virtual
Celepar, seja pela disponibilizacdo de novas funcionalidades, seja pela supressdo ou modificagcao
daquelas ja existentes.

Qualquer alteracéo ou atualizacao do Termo de Uso e da Politica de Privacidade passara a
vigorar a partir da data de sua publicagao no site do servico e devera ser integralmente observada
pelos usuarios do produto no CLIENTE.

No caso de necessidade de esclarecimentos e atendimento a solicitacdes dos titulares dos
dados, o encarregado de protecdo de dados da CELEPAR pode ser contatado por meio do link
www.celepar.pr.gov.br/dadospessoais ou email dpo@celepar.pr.gov.br .
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