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TERMO DE PRESTACAO DE SERVICO — OPERACAO ASSISTIDA

Documento: Termo de Prestagdo de Servico de Operacao Assistida (Suporte Remoto ao Usuério Final)
Versao: 1.0

Data de vigéncia: 01 de junho de 2026

Anexo VIl ao Contrato Master de Prestacao de Servicos

1. DO OBJETO

1.1. O presente Termo regula o servico opcional de OPERAGAO ASSISTIDA, pelo qual a ESTACL.ONE
SOLUCOES EM ESTACIONAMENTO LTDA (doravante "CONTRATADA") presta suporte remoto ao
usuario final (motorista/cliente do estacionamento) do cliente operador signatario (doravante
"CONTRATANTE"), nas situagdes operacionais cobertas por este instrumento.

1.2. A Operacdo Assistida é um servico distinto e adicional a licenca de uso da plataforma e ao SLA de
suporte (Anexo V), sendo contratada de forma facultativa e cobrada a parte.

1.3. Este Termo integra o Contrato Master como Anexo VII, parte indissociavel daquele instrumento, e é
regido subsidiariamente pelas cldusulas do Contrato Master e do SLA (Anexo V) naquilo que ndo o
contrariar.

2. DAS DEFINI(;()ES
2.1. Usuario Final: o condutor/cliente que utiliza o estacionamento operado pelo CONTRATANTE.

2.2. Chamado de Operacao Assistida (ou “"Chamado"): cada solicitacdo de auxilio originada no local
(totem/cancela/kiosk), por botdo de chamada ou linha telefonica dedicada, atendida remotamente pela
CONTRATADA.

2.3. Janela de Cobertura: periodo em que o servico é prestado com nivel de servigo garantido,
conforme clausula 4.

2.4. Abertura Remota: acionamento, a distancia e mediante autenticacdo, de comando de abertura de
cancela ou liberagdo operacional, realizado pela CONTRATADA em nome e por conta do CONTRATANTE.

3. DO ESCOPO DO SERVICO
3.1. Situacdes cobertas (a titulo exemplificativo, dentro da Janela de Cobertura):

3.1.1. Falha de sistema na liberacao/validacdo de ticket ou cortesia;

3.1.2. Cancela que ndo abre por falha de sistema;

3.1.3. Duvida do Usuério Final quanto a validacdo ou ao pagamento;

3.1.4. Abertura Remota da cancela quando a causa for atribuivel ao sistema.
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3.2. Principio de atuacao — "“resolver primeiro, classificar depois": diante de Usuario Final retido na
cancela, a CONTRATADA priorizara a liberacdo imediata do veiculo (Abertura Remota), realizando a
classificacdo da causa do Chamado posteriormente, com base nos registros (logs).

3.3. Situagdes NAO cobertas pelo nivel de servico (atendidas, quando possivel, mas computadas
como Chamado faturavel e sem garantia de tempo de resposta):

3.3.1. Erro de uso do Usuério Final (ex.: ticket perdido, ndo retirada do ticket na entrada, tentativa de
saida sem pagamento, fluxo invertido, dado/placa digitado incorretamente);

3.3.2. Dano a equipamento causado por terceiro ou pelo proprio Usuario Final;

3.3.3. Indisponibilidade de energia elétrica ou de internet no local, de responsabilidade do
CONTRATANTE;

3.3.4. Solicitacdes fora da Janela de Cobertura;

3.3.5. Demanda que exija intervencao fisica no local (sujeita a visita técnica, clausula 7).

3.4. A reincidéncia cronica de Chamados decorrentes de erro de uso ou de sinalizagdo inadequada do
local podera ser objeto de recomendagado de melhoria ao CONTRATANTE, ndo constituindo obrigagdo
de atendimento ilimitado pela CONTRATADA.

4. DA JANELA DE COBERTURA E DO TEMPO DE RESPOSTA

4.1. Janela de Cobertura padrao: Segunda a sexta-feira, das 08h00 as 18h00, e sabados até as 17h00
(horario de Brasilia), excluidos feriados e recessos nos termos do SLA (Anexo V).

4.2. Tempo de resposta a Chamado critico (Usuério Final retido / cancela inoperante por falha de
sistema), dentro da Janela de Cobertura: a CONTRATADA buscara, em regime de melhor esforco, o
atendimento em até 5 (cinco) minutos, sem que tal referéncia constitua garantia de nivel de servico
nem gere direito a crédito ou indenizacao.

4.3. Fora da Janela de Cobertura, o atendimento é prestado em regime de best-effort (melhor esforco),
sem garantia de tempo de resposta ou de resolucao.

4.4. A condicdo da via de comunicacao (linha telefonica/internet) e o funcionamento do botao de
chamada sdo pressupostos do tempo de resposta; sua indisponibilidade por causa nao atribuivel a
CONTRATADA suspende a garantia da clausula 4.2.

5. DA AUTORIZAGAO PARA ABERTURA REMOTA

5.1. O CONTRATANTE autoriza expressamente a CONTRATADA a realizar a Abertura Remota de
cancelas e liberacbes operacionais, em seu nome e por sua conta, sempre que necessario ao
atendimento de um Chamado.

5.2. A Abertura Remota é executada por canal autenticado do sistema. Comandos por tom (DTMF) ou
similares, quando existentes, sdo meramente subsidiarios (fallback) e ndo substituem o canal
autenticado para ag¢oes criticas.

5.3. O CONTRATANTE reconhece que a Abertura Remota é medida operacional de mitigacdo e que a
decisao final sobre o controle de acesso ao seu estacionamento permanece sob sua
responsabilidade, na qualidade de operador do local.

5.4. A CONTRATADA nao presta servico de seguranca, vigilancia, monitoramento patrimonial,
guarda de veiculos ou de bens, fiscalizacdo de cobranga ou conferéncia de pagamento presencial,
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limitando-se sua atuacdo ao suporte remoto ao Usuario Final nas situacdes cobertas por este Termo.
A CONTRATADA nao se responsabiliza por evasao de receita, furto, roubo, dano patrimonial,
acidentes ou conduta de Usuarios Finais ou de terceiros no local, permanecendo a seguranca do
estacionamento, a guarda dos veiculos e os deveres correspondentes perante os Usuarios Finais
(inclusive os decorrentes da Sumula 130 do STJ) sob responsabilidade exclusiva do CONTRATANTE, na
qualidade de operador do estabelecimento.

5.5. Registro e auditoria da Abertura Remota. Toda Abertura Remota seréa registrada em log,
contendo data, hora, dispositivo, operador remoto, motivo operacional categorizado e
identificacdo do Chamado, com retencdo minima de 12 (doze) meses. Tais registros constituem prova
valida entre as PARTES e serdo disponibilizados ao CONTRATANTE, mediante solicitacdo, em caso de
controvérsia.

5.6. Indenidade. O CONTRATANTE mantera a CONTRATADA indene e a ressarcira regressivamente de
toda condenacgédo, acordo, despesa ou custo de defesa razoavel decorrente de demandas de Usuérios
Finais ou de terceiros relacionadas a seguranca do local, a guarda de veiculos, a furto, roubo, dano
patrimonial, acidentes ou a consequéncias de Abertura Remota executada em conformidade com o
protocolo autenticado e com os registros da Clausula 5.5, ressalvado dolo ou culpa grave do operador
remoto da CONTRATADA.

6. DOS LIMITES, COTA E EXCEDENTE

6.1. O plano contratado inclui uma cota mensal de Chamados, cujo quantitativo é o definido na
Proposta Comercial aceita pelo CONTRATANTE.

6.2. Os Chamados que excederem a cota mensal serdo cobrados ao valor unitario por Chamado
excedente definido na Proposta Comercial. A apuracao considera o més civil (do 1° ao Ultimo dia
do més), sendo os excedentes do més anterior cobrados na fatura com vencimento no dia 10 (dez) do
més subsequente, juntamente com a mensalidade, na forma da Clausula 3.6 do Contrato Master. Na
auséncia de previsdo expressa na Proposta Comercial, a cobranca de excedente dependera de prévia
formalizacao do valor entre as PARTES, por aditivo ou atualizacdo da Proposta Comercial, ndo sendo
devida cobranca retroativa de excedentes anteriores a formalizacao.

6.3. A contagem de Chamados é apurada pelos registros da CONTRATADA (CDR/eventos do sistema),
gue constituem prova valida entre as partes.

6.4. Eventual visita técnica presencial é servico diverso, cobrada a parte conforme clausula 7.

7. DA VISITA TECNICA PRESENCIAL

7.1. Quando o atendimento exigir intervencao fisica no local, sera realizada visita técnica, cobrada a
razdo de R$ 120,00 (cento e vinte reais) por hora técnica, acrescida de deslocamento quando
aplicavel e previamente acordado.

7.2. A visita técnica depende de agendamento e ndo esta sujeita aos tempos de resposta da clausula 4.

8. DAS RESPONSABILIDADES DO CONTRATANTE
8.1. Compete ao CONTRATANTE:
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8.1.1. Manter energia elétrica e conexao de internet estaveis no local, condi¢des indispensaveis ao
funcionamento do sistema e do atendimento remoto;

8.1.2. Manter os equipamentos integros e operacionais, comunicando danos;

8.1.3. Sinalizar adequadamente o local, orientando os Usuarios Finais quanto ao uso;

8.1.4. Atuar como controlador dos dados pessoais dos Usuarios Finais, nos termos da clausula 9 e do
DPA (Anexo llI);

8.1.5. Responder, perante os Usuarios Finais e terceiros, pela operacdo do estacionamento, pela politica
de pregos e pela relagdo de consumo com o Usuario Final.

8.2. O CONTRATANTE reconhece que a CONTRATADA atua como prestadora de servico de apoio
remoto, e nao como operadora ou responsavel pelo estabelecimento.

9. DA PROTECAO DE DADOS (LGPD)

9.1. No ambito da Operacéo Assistida, o tratamento de dados pessoais de Usuarios Finais (incluindo
placa de veiculo, eventuais gravacoes de chamadas e registros de atendimento) observa a Lei n®
13.709/2018 (LGPD) e o DPA — Data Processing Agreement (Anexo lll).

9.2. O CONTRATANTE ¢ o controlador e a CONTRATADA, operadora, tratando os dados apenas para a
finalidade de prestacao deste servico.

9.3. Eventuais gravac¢oes de chamadas ou registros de atendimento, quando existentes, serdo
informados ao Usuario Final no inicio do atendimento, terdo finalidade de seguranca e melhoria do
servico e prazo de retencao de 6 (seis) meses, conforme o DPA (Anexo ll), sendo vedado uso diverso.

9.4. A captura e o tratamento de placas por LPR observam adicionalmente o Termo de Adesao LPR
(Anexo V).

10. DA LIMITAGCAO DE RESPONSABILIDADE

10.1. A Operacao Assistida é prestada na modalidade de melhor esforco dentro dos limites deste
Termo. A CONTRATADA nao garante a resolucao de toda e qualquer ocorréncia, especialmente as ndo
cobertas (cldusula 3.3) ou as decorrentes de fatores fora de seu controle (energia, internet, hardware
danificado, forca maior).

10.2. A CONTRATADA nao responde por danos indiretos, lucros cessantes, perda de receita ou dano
a imagem, nem por prejuizos decorrentes de fatores externos ao seu controle (energia elétrica,
internet, hardware danificado, conduta de Usuérios Finais ou de terceiros, forca maior), permanecendo
responsavel, nos limites do Contrato Master e da Clausula 10.3 deste Termo, pelos danos diretos
comprovadamente decorrentes de falha técnica ou operacional a ela imputavel.

10.3. A responsabilidade total e agregada da CONTRATADA relativa a Operacao Assistida, por qualquer
causa, fica limitada ao valor das ultimas 3 (trés) mensalidades do servico de Operagdo Assistida
efetivamente pagas, salvo nas hipdteses de dolo ou culpa grave comprovados, ou de violagdo de dados
a ela diretamente imputavel.

10.4. As remediagoes previstas no SLA (Anexo V), inclusive créditos de servico, nao se acumulam com
indenizacdes relativas a este Termo pelo mesmo fato gerador.
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11. DO PRECO, REAJUSTE E VIGENCIA

11.1. O prego mensal da Operacao Assistida e a cota de Chamados sdo os constantes da Proposta
Comercial aceita pelo CONTRATANTE.

11.2. Reajuste: anual, pela variacdo acumulada do IPCA/IBGE no periodo, ou pelo menor indice
legalmente permitido.

11.3. Vigéncia: acompanha a do Contrato Master, salvo cancelamento especifico deste servi¢o opcional,
que podera ser solicitado com antecedéncia de 30 (trinta) dias, sem prejuizo do plano principal.

11.4. O cancelamento da Operacdo Assistida ndo desonera o CONTRATANTE de valores devidos até a
data efetiva do encerramento, incluindo Chamados excedentes apurados.

12. DAS DISPOSICOES FINAIS

12.1. Em caso de divergéncia entre este Termo e o Contrato Master, prevalece, quanto a Operacdo
Assistida, o presente instrumento.

12.2. A ndo contratacdo ou o cancelamento da Operacdo Assistida ndo afeta as demais funcionalidades
da plataforma; quando aplicavel, os Chamados poderao ser direcionados ao atendimento interno do
préprio CONTRATANTE (ex.: intercom interno via ATA).

12.3. Foro: o eleito no Contrato Master (Comarca de Maringd, Estado do Parana), observadas as
ressalvas de competéncia absoluta e de foro protetivo ali previstas.

Maringa - PR, [DATA DA ASSINATURA].

ESTACI.ONE SOLUGOES EM ESTACIONAMENTO LTDA
CNPJ n°®62.111.814/0001-50

CONTRATANTE: [RAZAO SOCIAL]
CNPJ n® [CNPJ]

Assinaturas

Local e data: Maringa — PR, de de

ESTACI.ONE SOLUCGES EM ESTACIONAMENTO CONTRATANTE
LTDA Razéo social:

CNPJ 62.111.814/0001-50 CNPJ:
Representante legal: Representante legal:
Testemunha 1 Testemunha 2
Nome: Nome:

CPF: CPF:
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Versdo 1.0 — primeira versdo publicada (vigéncia 01 de junho de 2026). Os valores de cota, excedente e mensalidade da Operacéo
Assistida constam da Proposta Comercial de cada cliente. Estaci.one Solu¢bes em Estacionamento LTDA - CNPJ 62.111.814/0001-50.
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