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ANEXO

ACORDO DE NIVEL DE SERVICO (ANS)
1. DISPOSICOES GERAIS
1.1. Objetivo
Este Anexo estabelece os Acordos de Nivel de Servico (ANS) aplicaveis aos servicos de suporte técnico e
assisténcia técnica da Solucdo de Publicacdo e Aplicacdes Virtualizadas, incluindo o gerenciamento e a
entrega de acesso remoto as aplicacBes corporativas publicadas, as maquinas virtuais e aos computadores
fisicos, definindo os indicadores de desempenho, os critérios de medicdo, as metas, os redutores decorrentes
do descumprimento dos niveis de servigo e as regras para sua apuragao.
Os indicadores estabelecidos neste Anexo serdo utilizados para avaliacdo objetiva da qualidade dos servi¢os
prestados e para apuracdo dos redutores incidentes sobre o faturamento dos respectivos servi¢cos, sem
prejuizo da aplicacdo das demais penalidades previstas no Contrato e na legislacdo aplicavel.
1.2. Servicos sujeitos ao ANS

Estéo sujeitos aos indicadores de desempenho estabelecidos neste Anexo os seguintes servigos:

e Servi¢co de Assisténcia Técnica,;
e Servico de Suporte Técnico;

Os servigos de subscrigdo e disponibiliza¢éo da Solugdo ndo possuem indicadores de desempenho autbnomos
neste Anexo, sem prejuizo das obrigagBes contratuais relativas a manutencdo, atualizagdo, suporte,
assisténcia técnica e pleno funcionamento dos respectivos componentes.

1.3. Regras gerais de apuragéo
A apuracao dos indicadores sera realizada com base nas seguintes evidéncias:

registros existentes na ferramenta de gerenciamento de chamados do CONTRATADO,;
Ordens de Servigco emitidas pelo BANCO;

registros de aceite emitidos pelo BANCO;

demais evidéncias técnicas produzidas durante a execugao contratual.

Todos os registros de data e hora deverdo utilizar o horario oficial de Brasilia ou o fuso horéario oficial brasileiro
gue venha a substitui-lo.

Quando houver divergéncia entre os registros apresentados pelas partes, prevalecerdo as evidéncias técnicas
passiveis de auditoria.

Sempre que os indicadores forem expressos em horas, a apuragdo sera realizada em horas corridas, salvo
disposicdo expressa em sentido diverso.

Quando os indicadores forem expressos em dias Uteis, serdo considerados como dias Uteis aqueles
compreendidos entre segunda-feira e sexta-feira, excluidos os feriados nacionais e os feriados observados pelo
BANCO.

Os registros utilizados para apuragdo dos indicadores deverao permanecer disponiveis ao BANCO durante
toda a vigéncia contratual e pelo periodo de retencéo estabelecido no Contrato, podendo ser auditados a
gualquer tempo.
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O CONTRATADO devera disponibilizar, sempre que solicitado, os registros, evidéncias e informacGes
necessarios a verificacdo dos indicadores de desempenho, inclusive registros de atendimento, histéricos de
chamados, Ordens de Servico, registros de auditoria e demais evidéncias técnicas utilizadas na apuracdo dos
ANS.

Os tempos de indisponibilidade, atraso ou suspensédo cuja responsabilidade seja atribuida exclusivamente ao
BANCO néo serao considerados na apuracdo dos indicadores.

1.4. Redutores

Os redutores previstos neste Anexo possuem natureza de instrumento de mensuracdo da qualidade dos
servicos prestados e incidirdo exclusivamente sobre a fatura correspondente ao servigo cujo indicador tenha
sido descumprido.

A aplicacéo de redutores néo afasta nem substitui a aplicacdo das demais san¢des administrativas previstas no
Contrato.

Os indicadores previstos neste Anexo serdo avaliados independentemente entre si, podendo os redutores
decorrentes de indicadores distintos serem aplicados cumulativamente.

Em nenhuma hipétese o valor total dos redutores aplicados em um mesmo periodo de apuragdo podera
superar o valor da respectiva fatura do servico avaliado.

Os redutores previstos neste Anexo serdo apurados previamente a autorizacdo para emissao da respectiva
fatura.

Os redutores aplicados em determinado periodo ndo serdo compensados em periodos subsequentes em razao
do cumprimento das metas.

1.5. Contestacdo da Aplicac&o dos redutores

O CONTRATADO podera apresentar contestacdo quanto a aplicacdo total ou parcial dos redutores quando
comprovar, mediante documentacao técnica, que o descumprimento do indicador decorreu exclusivamente de:

e acdo ou omissédo do BANCO;

e indisponibilidade de infraestrutura, sistemas ou servigos sob responsabilidade do BANCO;

e caso fortuito ou for¢a maior;

e determinacdo formal do BANCO que tenha impactado diretamente o cumprimento do indicador;
e outra situacdo excepcional devidamente comprovada e aceita pelo BANCO.

As contestacdes deverdo ser encaminhadas juntamente com a documentagdo utilizada para autorizagdo do
faturamento do respectivo servico.

A contestacao devera conter, no minimo:

a) identificagdo do chamado ou Ordem de Servico relacionada;
b) indicador afetado;

c) descricdo detalhada da ocorréncia;

d) periodo impactado;

e) justificativa técnica; e

f) evidéncias comprobatdrias.
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Compete ao BANCO analisar as justificativas apresentadas e deliberar quanto ao deferimento ou indeferimento
da contestacdo antes de nova autorizacdo para emissdo da respectiva fatura.

2. SERVICO DE ASSISTENCIA TECNICA
2.1. Indicadores
O Servico de Assisténcia Técnica sera avaliado por meio dos seguintes indicadores:

e Tempo para Inicio do Atendimento dos Incidentes;

e Tempo para Restabelecimento do Servigo;

e Tempo para Inicio do Atendimento das Requisic¢oes;
e Tempo para Conclusdo das Requisi¢cdes.

Os indicadores serdo apurados individualmente para cada incidente ou requisi¢do registrado na ferramenta de
gerenciamento de chamados. Os tempos maximos admitidos dependerdo da severidade atribuida ao incidente
ou da prioridade atribuida a requisicao.

Para fins de aplica¢é@o dos indicadores:

Considera-se incidente qualquer falha, indisponibilidade, lentiddo, degradacdo ou comportamento inadequado
gue afete a entrega dos servicos, as aplicagdes publicadas, o gerenciamento ou a disponibilizacdo de acesso
remoto as maquinas virtuais ou aos computadores fisicos, ou qualquer componente ou integra¢éo da Solu¢éo;

Considera-se requisicdo a solicitagéo de instalacdo, atualizacdo, parametrizagéo, ajuste operacional, pesquisa,
consulta, relatdrio ou outra demanda que néo esteja diretamente relacionada a resolucado de incidente.

2.1.1. Classificagdo de Requisicdes

As requisi¢Bes seréo classificadas de acordo com as seguintes prioridades:

Prioridade Critério de classificagao

Requisicdes relacionadas a instalacdo, configuracgéo,
atualizagdo, parametrizacdo, expansdo de capacidade,
publicagdo ou disponibilizagdo de recursos que possuam
carater urgente e cuja postergacdo possa comprometer
significativamente a continuidade, a seguranga ou o0
desempenho dos servicos suportados pela Solucéo.
Requisicdes relacionadas a instalagdo, configuragéo,
atualizagdo, parametrizacdo, expansdo de capacidade,
Média publicagdo de novas aplicagbes ou alteragbes nos
componentes da Solucdo que nédo impliquem interrupcéo critica
dos servicos.

Requisi¢cdes relacionadas ao esclarecimento de duvidas
técnicas, analises consultivas, elaboracdo de relatérios,
Baixa orientagdes operacionais, recomendacfes de melhores praticas
e demais atividades que néo impactem diretamente a
disponibilidade dos servicos.

Alta

2.1.2. Classificacao dos Incidentes

Os incidentes seréo classificados de acordo com as seguintes severidades:

Severidade Critério de classificagcéo
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Falha que provoque indisponibilidade total ou parcial dos
servicos de publicac@o de aplicagdes, do gerenciamento ou da
entrega de acesso remoto as aplicacdes corporativas
publicadas, as maquinas virtuais ou aos computadores fisicos,
impedindo o acesso dos usuérios aos recursos disponibilizados
pela Solugcdo ou comprometendo funcionalidades essenciais ao
seu funcionamento. Considera-se igualmente critica a falha que
impeca o acesso de usuarios em decorréncia de erro de
licenciamento quando ainda houver capacidade contratada
disponivel.

Falha que n&do provoque indisponibilidade total, mas que cause
degradacéo significativa do desempenho, da estabilidade, da
conectividade, da autenticagdo ou da experiéncia dos usuarios,
que comprometa funcionalidades relevantes da Solugdo ou que
exija a utilizacdo de mecanismo alternativo ou de contingéncia
para manutencao dos servicos.

Falha que ndo provoque indisponibilidade nem impacto
significativo no desempenho ou na continuidade dos servigos,
mas que demande correcdo para o restabelecimento integral
das funcionalidades previstas.

Critica

Alta

Média

Obs.: Quando o incidente ndo se enquadrar claramente nas hipdteses descritas nesta se¢éo, serd inicialmente
classificado como de severidade Alta, sem prejuizo de posterior reclassificacdo, mediante justificativa técnica
do BANCO.

A prioridade da requisi¢do ou a severidade do incidente sera inicialmente atribuida pelo BANCO no momento
do registro da solicitacéo.

A CONTRATADA podera solicitar a revisdo da classificacdo mediante apresentacdo de justificativa técnica
devidamente fundamentada na ferramenta de gerenciamento de chamados.

A reclassificacdo somente produzira efeitos ap6s a anuéncia do BANCO e ndo poderd ser aplicada
retroativamente para afastar descumprimento de nivel de servico ja caracterizado, salvo quando comprovado
erro material na classificagéo inicial.

O agravamento do impacto da ocorréncia podera ensejar a elevacao de sua prioridade ou severidade. Nesse
caso, os prazos da nova classificacdo serao contados a partir do registro da reclassificacdo, sem prejuizo da
apuracao dos prazos aplicaveis ao periodo anterior.

A reducdo da prioridade ou severidade dependera de concordancia expressa do BANCO.

2.2. Indicador — Tempo para Inicio do Atendimento

2.2.1. Objetivo

Avaliar o tempo transcorrido entre o registro do incidente e o efetivo inicio do atendimento técnico pelo
CONTRATADO.

2.2.2. Forma de apuracéo
O indicador seré calculado individualmente para cada incidente mediante a seguinte expressao:

e Tempo para Inicio do Atendimento = data e hora do inicio do atendimento — data e hora da abertura do
chamado.

Considera-se inicio do atendimento o momento em que o0 CONTRATADO inicia efetivamente as atividades de
diagnostico, andlise ou tratamento do incidente.
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A simples atribuicdo automatica do chamado, o envio de mensagens automaticas de confirmacdo de
recebimento ou qualquer outro procedimento administrativo ndo caracterizam inicio do atendimento.

Para todas as severidades, o indicador sera apurado em horas corridas.

2.2.3. Metas
Severidade Tempo maximo para inicio do atendimento
Critica 30 minutos
Alta 1 hora
Média 6 horas

2.2.4. Redutores

O descumprimento do indicador ensejara a aplicacdo dos seguintes redutores:

Severidade Redutor por ocorréncia
Critica 3,0%
Alta 2,0%
Média 1,0%

O percentual seré aplicado sobre o valor da fatura mensal do Servi¢o de Assisténcia Técnica.
2.3. Indicador — Tempo para Resolucéo do Incidente e Restabelecimento do Servico
2.3.1. Objetivo

Avaliar o tempo necessario para corrigir a falha e restabelecer integralmente a operagdo normal da solugao,
funcionalidade, componente ou servi¢o afetado pelo incidente.

2.3.2. Forma de apuracéo
O indicador seré calculado individualmente para cada incidente mediante a seguinte expresséao:

e Tempo para Resolugédo do Incidente = data e hora da resolugéo e do efetivo restabelecimento do servigo -
data e hora da abertura do chamado.

Considera-se resolvido o incidente quando a falha tiver sido corrigida e a solucéo, funcionalidade, componente
ou servico afetado estiver efetivamente restabelecido, conforme afericdo do BANCO, ressalvada a hipétese de
aceitacdo expressa de solucdo temporaria, na forma prevista neste Anexo

O restabelecimento do servico devera ser registrado pelo CONTRATADO na ferramenta de gerenciamento de
chamados, contendo, no minimo:

data e hora do restabelecimento;

descri¢do da causa identificada, quando conhecida;

descricéo da solucdo adotada ou da solugéo de contorno implementada;
identificacao do responsavel técnico pelo atendimento.

O registro do restabelecimento estara sujeito a validacdo pelo BANCO, que podera, mediante justificativa
técnica fundamentada, contestar a data e a hora registradas caso identifique que a solugao, funcionalidade ou
servico ndo tenha sido efetivamente restabelecido.
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A correcéo da falha e o efetivo restabelecimento do servico poderdo ser aferidos pelo BANCO por meio de
testes funcionais, testes de acesso, registros de monitoramento, registros das sessfes remotas ou outras
evidéncias técnicas aplicaveis a ocorréncia.

Na hipotese de contestacdo, prevalecera, para fins de apuracdo do indicador, a data e a hora do efetivo
restabelecimento do servigo, conforme evidenciado pelos registros técnicos produzidos pelas partes.

Em situagBes excepcionais, mediante solicitagdo tecnicamente fundamentada da CONTRATADA e aceitagéo
expressa do BANCO, podera ser admitida solucéo temporaria destinada ao restabelecimento do servico.

A implementacdo de solucdo temporaria aceita pelo BANCO encerrara a contagem do tempo para
restabelecimento somente quando recuperar efetivamente a disponibilidade e as condicées minimas de
utilizacdo do servigo afetado.

A aceitagcdo da solucdo temporaria ndo afastara a obrigacdo de implantacdo da solucdo definitiva. A solucdo
definitiva devera ser implementada no prazo correspondente ao incidente de severidade Média, contado a partir
da data e da hora do restabelecimento temporério, salvo prazo diverso expressamente autorizado pelo
BANCO.

O chamado permanecera aberto até a implantacdo e a validagao da solugdo definitiva pelo BANCO.

Caso a solugdo temporaria deixe de produzir os efeitos que fundamentaram sua aceitacdo, a contagem do
tempo para resolu¢cdo do incidente sera retomada a partir da constatacdo da nova indisponibilidade ou
degradacéo.

Quando, durante o atendimento, forem identificadas outras falhas diretamente relacionadas ao incidente
originalmente registrado, a CONTRATADA devera inclui-las no respectivo chamado, com a descricdo das
ocorréncias identificadas.

Quando as falhas relacionadas possuirem severidades distintas, serd aplicado ao conjunto da ocorréncia o
prazo correspondente a maior severidade identificada, contado a partir do momento em que a falha de maior
severidade for constatada e registrada, sem prejuizo da apuragéo do prazo anteriormente aplicavel.

O encerramento administrativo do chamado nédo sera utilizado para fins de apuragdo deste indicador.

Os tempos para inicio do atendimento e para resolucao dos incidentes serdo contabilizados em horas corridas,
computando-se os dias ndo Uteis e os periodos fora do horério comercial, sem interrupcdo ou suspenséo,
ressalvados exclusivamente os periodos cuja responsabilidade seja comprovadamente atribuida ao BANCO,
nos termos das regras gerais de apuracdo deste Anexo.

Os prazos para inicio do atendimento e para resolucéo do incidente correrdo paralelamente, ambos contados a
partir da data e da hora de abertura do chamado.

2.3.3. Metas
Severidade Tempo maximo para resolucédo do_incidente e
restabelecimento do servi¢co
Critica 2 horas
Alta 4 horas
Média 72 horas corridas

2.3.4. Redutores

O descumprimento do indicador ensejara a aplicagdo dos seguintes redutores:
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Severidade Redutor por ocorréncia
Critica 6,0%
Alta 4,0%
Média 2,0%

O percentual sera aplicado sobre o valor da fatura mensal do Servigo de Assisténcia Técnica.

Os redutores decorrentes do descumprimento do Tempo para Restabelecimento do Servico serdo aplicados
independentemente daqueles relativos ao Tempo para Inicio do Atendimento, quando ambos os indicadores
forem descumpridos.

2.4 Indicador — Tempo de Inicio do Atendimento das Requisi¢fes

2.4.1. Objetivo

Avaliar o tempo transcorrido entre o registro da requisicdo e o efetivo inicio de seu atendimento pelo
CONTRATADO.

2.4.2. Forma de apuracéo
O indicador sera calculado individualmente para cada requisicdo mediante a seguinte expressao:

Tempo para Inicio do Atendimento da Requisicdo = data e hora do inicio efetivo do atendimento — data e hora
da abertura da requisicéo.

A simples atribuicdo automéatica, a confirmagdo de recebimento ou outro procedimento meramente
administrativo ndo caracterizam inicio do atendimento.

2.4.3. Metas

Prioridade da Requisi¢do

Tempo maximo para inicio do atendimento

Alta 2 horas
Média 4 horas
Baixa 8 horas

2.4.4. Redutores

O descumprimento do indicador ensejara a aplicacdo dos seguintes redutores:

Prioridade da Requisi¢do

Redutor por ocorréncia

Alta 1,5%
Média 1,0%
Baixa 0,5%

O percentual sera aplicado sobre o valor da fatura mensal do Servigo de Assisténcia Técnica.

2.5. Indicador — Tempo para Concluséo das Requisi¢cGes

2.5.1. Objetivo

Avaliar o cumprimento do prazo maximo para execuc¢éo e conclusdo das requisicdes registradas pelo BANCO.
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2.5.2. Forma de apuracéo

O indicador sera calculado individualmente para cada requisicdo mediante a seguinte expressao:
Tempo para Conclusao da Requisicdo = data e hora da conclusio da requisi¢cdo — data e hora de sua abertura.
A conclusédo devera ser registrada pelo CONTRATADO e estara sujeita a validacédo pelo BANCO.

Nos casos em que a execucdo da requisicdo dependa de informacdo, autorizacdo, acesso ou providéncia
exclusiva do BANCO, o periodo comprovadamente imputavel ao BANCO nédo sera computado, desde que a
dependéncia tenha sido formalmente registrada na ferramenta de gerenciamento de chamados.

2.5.3. Metas
Prioridade da Requisicéo Tempo maximo para concluséo
Alta 1 dia atil
Média 2 dias uteis
Baixa 5 dias uteis

2.5.4 Redutores

O descumprimento do indicador ensejard a aplicacdo dos seguintes redutores:

Prioridade da Requisicéo Redutor por ocorréncia
Alta 3%
Média 2%
Baixa 1%

O percentual sera aplicado sobre o valor da fatura mensal do Servigo de Assisténcia Técnica.

Os redutores decorrentes do descumprimento do Tempo para Conclusdo das Requisices serdo aplicados
independentemente daqueles relativos ao Tempo para Inicio do Atendimento das Requisi¢des, quando ambos
os indicadores forem descumpridos.

2.6. Limite mensal de redutores

O somatdrio dos redutores aplicados ao Servigo de Assisténcia Técnica ficara limitado a 30% (trinta por cento)
do valor da respectiva fatura mensal.

Atingido esse limite, eventuais ocorréncias adicionais permanecerdo registradas para fins de fiscalizacdo da
execucdo contratual e aplicacdo de outras medidas previstas no Contrato, ndo implicando novos redutores
financeiros sobre a mesma fatura.

3. SERVICO DE SUPORTE TECNICO

3.1. Indicador

O desempenho do Servigo de Suporte Técnico sera avaliado por meio do indicador Cobertura do Atendimento.

O indicador sera apurado mensalmente e refletira a disponibilidade da equipe de suporte durante o periodo de
atendimento estabelecido neste Anexo.
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3.2. Indicador — Cobertura do Atendimento
3.2.1. Objetivo

Avaliar o cumprimento da cobertura minima da equipe técnica residente prevista contratualmente, assegurando
a disponibilidade presencial de profissionais para atendimento ao BANCO durante todo o periodo estabelecido.

3.2.2. Forma de apuracéo

Nos dias Uteis, de segunda-feira a sexta-feira, 0 CONTRATADO devera manter equipe técnica residente,
presencialmente disponivel nas instalacfes definidas pelo BANCO, durante todo o periodo compreendido entre
07h00 e 00h0OO, observada, em cada momento desse periodo, a quantidade minima de profissionais
estabelecida no Anexo - Servigo de Suporte e Assisténcia técnica.

A substituicdo de profissionais, as trocas de turno, os afastamentos programados ou quaisquer alteragdes na
composicado da equipe ndo caracterizardo descumprimento do ANS, desde que ndo reduzam a cobertura
minima estabelecida.

A apuracgédo serd realizada para cada dia Gtil do periodo de referéncia, considerando o tempo durante o qual a
cobertura minima contratada permaneceu disponivel.

Serdo consideradas nao conformidades os periodos em que a quantidade de profissionais efetivamente
disponivel para atendimento for inferior a cobertura minima prevista no ANEXO - Especificagdo dos Servigos.

Para fins de apuracao, sera utilizada a seguinte expressao:

e Cobertura do Atendimento (%) = (tempo em que a cobertura minima foi mantida + tempo total previsto para
atendimento) x 100.

3.2.3. Meta

Manter, durante todo o periodo compreendido entre 07h00 e 00h00, em todos os dias (teis, a cobertura minima
estabelecida no Anexo - Servigo de Suporte e Assisténcia tecnica.

A cobertura minima seré considerada atendida quando houver disponibilidade de profissionais em quantidade
igual ou superior & definida no Anexo - Servico de Suporte e Assisténcia tecnica.

3.2.4. Redutores

O redutor seréa aplicado sobre o valor da fatura mensal do Servigo de Suporte Técnico, conforme o percentual
de cobertura apurado no periodo de referéncia.

Cobertura apurada Redutor
Igual ou superior a 99% Sem redutor
Igual ou superior a 97% e inferior a 99% 2%
Igual ou superior a 95% e inferior a 97% 5%
Igual ou superior a 90% e inferior a 95% 10%
Inferior a 90% 20%

3.2.5. Limite mensal de redutores

O somatdrio dos redutores aplicados ao Servigo de Suporte Técnico ficara limitado a 20% (vinte por cento) do
valor da respectiva fatura mensal.
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Atingido esse limite, as ocorréncias permanecerdo registradas para fins de fiscalizacdo contratual e eventual
aplicacao das demais medidas previstas no Contrato.

4. SERVICO TECNICO ESPECIALIZADO
4.1. Indicador

O desempenho do Servigo Técnico Especializado sera avaliado por meio do indicador Conclusao no Prazo.
O indicador sera apurado individualmente para cada Ordem de Servico (OS).

4.2. Indicador — Concluséo no Prazo

4.2.1. Objetivo

Avaliar o cumprimento do prazo de execucao estabelecido para cada Ordem de Servigo emitida pelo BANCO.
4.2.2. Forma de apuracéo

A apuracao sera realizada individualmente para cada Ordem de Servico.

Sera considerado atraso o periodo compreendido entre a data prevista para conclusdo da Ordem de Servico e
a data de sua efetiva concluséo.

O primeiro dia de atraso sera contabilizado a partir das 00h00 do dia imediatamente seguinte ao prazo previsto
para concluséo da Ordem de Servigo.

N&o sera computado como atraso o periodo compreendido entre a entrega formal da Ordem de Servi¢o pelo
CONTRATADO e a manifestacdo formal do BANCO quanto ao aceite da entrega ou a devolugdo da Ordem de
Servigo para correcdes.

Quando a Ordem de Servico for devolvida para corre¢8es, o periodo consumido pelo CONTRATADO para
executar as corre¢fes serd contabilizado como atraso sempre que ultrapassar 0 prazo originalmente
estabelecido para concluséo da Ordem de Servigo.

A quantidade de dias de atraso sera calculada pela seguinte expressao:

e Dias de Atraso = data da concluséao efetiva — data prevista para conclusao.
Quando o resultado for negativo, sera considerado igual a zero.

4.2.3. Meta

Todas as Ordens de Servigo deverdo ser concluidas até a data prevista na respectiva Ordem de Servico.

4.2.4. Redutores

O redutor sera aplicado individualmente sobre o valor da Ordem de Servico concluida em atraso.

Atraso apurado Redutor
Até 5 dias 2%
Superior a 5 até 10 dias 5%
Superior a 10 até 20 dias 10%
Superior a 20 até 30 dias 20%
Superior a 30 dias 30%
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Caso uma Ordem de Servico deixe de ser concluida por responsabilidade exclusiva do CONTRATADO, podera
ser aplicado redutor correspondente a 30% (trinta por cento) do valor da respectiva Ordem de Servi¢co, sem
prejuizo das demais san¢des previstas no Contrato.

4.2.5. Limite de redutor

O valor total dos redutores aplicados a uma Ordem de Servigo ndo podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do
valor da respectiva Ordem de Servigo.

A aplicacao do limite previsto neste item ndo impede a adocdo das demais medidas contratuais cabiveis

guando caracterizado inadimplemento contratual.

Pelo Banco do Nordeste do Brasil S.A.
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