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HISTORICO DE ALTERACOES

Data Edicao Descricao

15.04.13 01 Emissao do documento

25.06.13 02 Remoc¢éo do capitulo 3; clarificagdo dos canais de comunicagdo com o cliente; definicdo de alteragbes
e de entregas de emergéncia e urgentes; definicdo de politicas de entregas; definicdo de reclamacéo;
introducéo das tabelas de definicdo de impacto e urgéncia subjacentes a classificagcao de prioridades
dos incidentes; alteracéo do ponto 4.5.1 do servigco Formacéo

31.10.13 03 Cap. 3.2.1 - corregdo do tempo de resolucdo de incidentes de prioridade a planear (de 6 meses de
calendario para 160 h); cap. 3.2.7 - revisdo da definicao / ambito de reclamacéo; cap. 3.4.1 e 3.5.1 -
explicitagdo dos componentes de servigo relativos a assisténcia técnica e formagao; cap. 3.3.3 e 3.4.3
- revisdo do valor de disponibilidade do servico

08.01.16 04 Introducao do cap. 3.6.4 - Capacidade dos meios de suporte

19.12.17 05 Revisao da tabela de pregos (custo hora-técnico) constante do cap. 3.7.2

18.05.18 06 Corregao de lapso no cap. 3.2.2

03.10.22 o7 Alteracao do horario de atendimento telefénico do Help Desk (cap. 3.3.3 e 3.4.3). Alteracéo da
definicdo de Horas de suporte (telefone) (cap.3.2.1)

02.01.23 08 Alteracao das tabelas de precgos (cap. 3.7.2)

28.04.23 09 Alteracdo dos componentes e funcionalidades do servigo de SM (cap. 3.3.1)
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1 INTRODUCAO

O presente documento tem como objetivos definir e caracterizar os servicos de tecnologias de
informacao (servigos de TI) oferecidos pela CASO, assim como, os niveis de servigo standard assumidos
para com os seus Clientes / Parceiros.

Deste modo, o Catalogo de Servicos de Tl da CASO constitui-se como o documento de referéncia no
estabelecimento de Acordos de Nivel de Servi¢co (SLA) especificos com os Clientes / Parceiros.

Para monitorizar o desempenho da CASO estdo definidos e documentados, para cada servico de TI
oferecido, o nivel de servico assumido na sua prestacao e os respetivos relatérios de monitorizacao.

Como parte do Acordo de Nivel de Servico (SLA) com cada Cliente, pode ser acordado entre a CASO e
o Cliente niveis de servico especificos (que se sobrepdem aos niveis standard contidos neste
documento), assim como, relatérios de monitorizacdo de desempenho complementares.

A CASO compromete-se, desde que econdmica e financeiramente viavel, a assegurar 0S recursos
necessarios para cumprir com os SLA’s contratados.
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2 A CASO
2.1 APRESENTACAO

A CASO é uma empresa de consultadoria e fornecimento de servigos, fundada em 1983, com sede em
Braga e atuacgéo a nivel nacional.

2.2 VISAO, MISSAO E VALORES

Visao
Ser reconhecida pela oferta de respostas inovadoras, com eficaz relacdo custo - beneficio e
contributo positivo para a competitividade dos mercados alvo.
Missé&o
Oferecer produtos e servigos inovadores e competitivos orientados a nichos de mercado de elevada
especificidade e que exijam a incorporacdo de conhecimento multidisciplinar.
Valores
Sao assumidos como valores-chave:
a competéncia dos recursos humanos, que passa pela adequacédo do respetivo perfil as funcdes a
desempenhar, pela aposta na formacéo continua e por um elevado nivel motivacional, num ambiente
necessariamente de rigor e profissionalismo;

0 acesso permanente as adequadas fontes e meios de informacéao;

a implementagcdo de praticas organizacionais potenciadoras de uma cultura de rigor e
profissionalismo, num ambiente de trabalho motivador e catalisador das capacidades individuais;

a ligacdo participativa ao meio envolvente.
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3 SERVICOS DE Tl DA CASO

3.1 INTRODUCAO

Os servigos de Tl prestados pela CASO nos produtos de software que desenvolve e comercializa sdo os

seguintes:

e Suporte e Manutencéo

e Assisténcia Técnica

e Formacéo

3.2 DEFINICOES

3.2.1 Defini¢des de Nivel de Servigo

A descricdo de cada um dos servi¢os inclui niveis de qualidade e performance a que a CASO se
compromete. As definicdes dos termos utilizados na descri¢cdo dos servigos sao incluidas de seguida:

Termo Descritivo Unidade de medida
Horas de Janela temporal durante o qual o servico dispde de suporte ativo. Janela temporal (dias
suporte e horas)

(telefone)

Horas de servico
(suporte web / e-
mail)

Janela temporal durante a qual o servico esta disponivel para ser utilizado.

Janela temporal (dias
e horas)

Janela de Janela temporal durante a qual estdo previstas intervengbes regulares de | Janela temporal (dias
manutengao manutencao. e horas)
Disponibilidade Percentagem de uptime! real do servico comparado com o uptime! garantido | Percentagem
(Horas de servigo - Janela de manutengdo). A disponibilidade é calculada como:
(uptime real durante as horas de servico - janela de manutengdo) dividido pelo
(total de horas de servico - janelas de manutengao)
Fiabilidade O tempo médio em que o0 servigo esta disponivel entre interrup¢des. MTBF (Mean | Horas
Time Between Failure)?> também conhecido por MTBSI (Mean Time Between
Service Interruptions).
Tempo para Namero de horas de suporte desde a recegdo / andlise (telefone) ou validagdo | Horas/minutos de
correcao / (correio eletrénico, suporte web) pelo Help Desk da comunicagdo do Cliente da | suporte (tempo
resolucéo interrupcao do servigco até que a solucéo definitiva ou uma solucéo temporéria seja | médio de corregdo)
disponibilizada.
Percentagem (com o
No caso da solicitagcdo ter sido colocada via correio eletronico ou suporte web a | tempo de correcéo
respetiva validacao é obrigatoriamente assegurada pelo Suporte Caso nas 8 horas | fixado)
de trabalho (teis seguintes.
Tempo de 12 Numero de horas de suporte desde a recegdo / andlise (telefone) ou validagdo | Horas/minutos de
resposta (correio eletrénico, suporte web) pelo Help Desk da interrupgdo do servigco até ao | suporte (tempo

primeiro contacto do suporte técnico da CASO, nos casos em que é feito o
encaminhamento pelo suporte de primeira linha.

No caso da solicitagdo ter sido colocada via correio eletronico ou suporte web a
respetiva validagdo é obrigatoriamente assegurada pelo Suporte da Caso nas 8
horas de trabalho Gteis seguintes.

médio de 12
resposta)

Percentagem (com o
tempo de 12 resposta
fixado)

Resolucédo no
primeiro
contacto

Percentagem de solicitagdes reportadas ao Help Desk que sé&o resolvidas logo no
primeiro contacto com o utilizador.

Percentagem (do
total de solicitagdes)

Uso interno - as cépias impressas séo

ndo controladas
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Tempo médio Ndmero de horas/dias de servigo entre a requisicdo ao Help Desk da iniciagdo de | Dias/horas de

para entrega um servico e a entrega real do servico ao cliente. suporte (tempo
médio de entrega do
Servico)

Tempo médio Nidmero de horas/dias de servigo entre o pedido de encerramento de um servico ou | Dias/horas de

para instancia de um servigo ao Help Desk e o real encerramento do servigo. suporte (tempo

encerramento médio de
encerramento do
Servico)

lUptime

Foi utilizado o termo inglés para uma melhor compreensdo. Uptime é considerado como tempo de atividade, é a quantidade de
tempo que um sistema ou servi¢o se encontra em pleno funcionamento sem interrupcdo. Aqui € considerado o oposto ao termo
“tempo de paragem”.

MTBF (Mean Time Between Failures)

MTBF é definido como o periodo médio entre falhas, é um valor atribuido a um determinado dispositivo ou sistema para descrever
a sua fiabilidade. Este valor atribuido indica quando poderad ocorrer uma falha no aparelho em guestdo. Quanto maior for este
indice, maior sera a confiabilidade no equipamento e, consequentemente, a manutengao sera avaliada em questdes de eficiéncia.

3.2.2 Defini¢des de Resposta a Incidentes

O Help Desk é o ponto de contacto da CASO para registo de quebras do servico contratado. Neste
ambito, estdo definidas prioridades para a resolucdo das quebras de servigco, baseado no impacto e
urgéncia.

Impacto

A atribuicdo do impacto é realizada avaliando a severidade do incidente sobre os servi¢os afetados.
Neste sentido, identificam-se trés niveis de impacto:

1. Alto: corte do servico, com uma perda total de funcionalidades ou uma degradacdo extrema;
anomalia com implica¢cdes legais ou econémicas;

2. Médio: degradacdo de grande parte das funcionalidades do servi¢co; o nimero e importancia dos
utilizadores afetados séo significativos face ao universo global de utilizadores;

3. Baixo: degradacdo do servico, com perda de algumas funcionalidades ndo essenciais, pequenos

cortes esporadicos ou diminuicdo do seu desempenho; o niumero e importancia dos utilizadores
afetados nao sdo significativos face ao universo global de utilizadores.

Urgéncia
A atribuicdo da urgéncia é realizada através da avaliacdo da criticidade dos servicos afetados, e
portanto, através do tempo de resolucdo disponivel segundo os objetivos de nivel de servico. Neste

sentido, identificam-se trés niveis de urgéncia:

1. Alta: o servigo ou dominio técnico afetado € critico para a atividade e/ou cliente e estd associado a
uma categoria de importancia alta; ndo é possivel diferir a resolugdo do incidente;

2. Média: o servico ou dominio técnico afetado é de criticidade média para a atividade e/ou cliente e
esta associado a uma categoria normal; é possivel diferir a resolucédo do incidente.

3. Baixa: o servico ou dominio técnico afetado é de criticidade baixa para a atividade e/ou cliente e esta
associado a uma categoria menor; é possivel diferir a resolucéo do incidente.

ELABORADO: COA, JBA APROVADO: JMC
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Tabela de Prioridades

Impacto 2T .
Urgéncia Alto Médio Baixo
Alta a Alta Média
Média Alta Média Baixa
Baixa Média Baixa A Planear

Os tempos de resposta apresentados de seguida aplicam-se ao servico de Suporte e Manutengéo
fornecido pela CASO.

Tabela 3.1 - Tempos de resposta e de resolucéo de incidentes

Cdédigo de prioridade Tempo maximo de resposta Tempo maximo de resolugéo
Critica* 1 hora de trabalho 8 horas de trabalho ou o acordado com o cliente
Alta 2 horas de trabalho 16 horas de trabalho ou o acordado com o cliente
Média 4 horas de trabalho 24 horas de trabalho ou o0 acordado com o cliente
Baixa 8 horas de trabalho 96 horas de trabalho ou o0 acordado com o cliente
A planear 24 horas de trabalho 160 horas ou o acordado com o cliente

* estes incidentes sdo classificados como criticos / graves, sendo tratados internamente de acordo com um procedimento
especifico de escalamento e resolugéo.

3.2.3 Defini¢cBes de Resposta a Pedidos de Servico

O Help Desk da CASO € o ponto de contacto da CASO para registo de pedidos de servigo. Os tempos
de resposta assumidos pela CASO sao apresentados na tabela seguinte.

Tabela 3.2 - Tempos de resposta e de resolucéo de pedidos de servico

Tempo Tempo
Tipo de Pedido de Servigo Descricao maximo de maximo de
resposta resolucéo
Resposta / resolucéo pelo Help Esclarecimentos ou pedidos de informag&o pontuais sobre o Nao Imediato /
Desk (suporte telefone ou e- funcionamento da aplica¢do, solicitagdo de manuais da aplicavel acordado
mail) aplicacéo como
cliente
Sem resolugdo imediata - Instalagdo, reinstalagdes, upgrades de aplicagbes 8 horas de acordado
carece de intervengao técnico- N trabalho ou com o
comercial Formagao o acordado cliente
Novas funcionalidades com o
cliente

3.2.4 Defini¢Bes de Disponibilidade

Um servico € considerado disponivel quando funciona de acordo com o Acordo de Nivel de Servico
(SLA) ou com a descricdo do Servico apresentada neste documento e 0s meios para acesso ao mesmo

estao ativos.

3.2.5 Politica de Entregas e de Colocagao em Producéo de Alteragbes

Todas as entregas ou entradas em producdo de alteracdes que possam afetar a disponibilidade do
servico ou necessitem paragem de producdo séo acordadas e programadas com o cliente.

Uso interno - as cépias impressas séo
ndo controladas
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3.2.6 AlteracOes e Entregas de Emergéncia e Urgentes
Quando necessarias correcdes de emergéncia ou urgentes devido a incidentes de prioridade critica ou
altas nos servicos, sd@o realizadas alteragbes de emergéncia ou urgentes. Todas as alteracdes de

emergéncia / urgentes (que impliquem ou ndo entregas de emergéncia / urgentes), obedecem também a
politica de entregas e de colocagcdo em producao.

3.2.7 Reclamac®es

Uma reclamacdo consiste na manifestacdo da insatisfagdo com o servico prestado pela CASO
relativamente aos niveis de servico acordados.

As reclamagdes devem ser remetidas para a CASO através dos pontos de contacto definidos no ponto
3.6.3.

ELABORADO: COA, JBA APROVADO: JMC
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3.3 SUPORTE E MANUTENGAO

A CASO disponibiliza aos Clientes o servico de suporte e manutencdo dos produtos de software
comercializados (apresentados no capitulo 3).
3.3.1 Componentes e funcionalidades do servigo

e O suporte é realizado das formas seguintes:

v’ suporte telefénico através de uma linha de apoio para prestacdo de informacdes de auxilio, para
esclarecimentos e apoio na resolucéo de situacfes pontuais;

v’ suporte por correio eletrénico para prestacédo de informacdes de auxilio, esclarecimentos e apoio;

v’ suporte online para apoio através do site de suporte CASO.

e Atualizacbes autométicas e regulares, com um impacto minimo para o cliente, aos produtos
contratados. S&o incluidas:

v Corregdes a problemas detetados;
v" Novas versdes sempre que disponiveis.
¢ Reposicdo do software aplicacional contratado e respetivos dados por avaria ou deficiéncia do

suporte hardware e/ou software de base, a partir das Ultimas cépias de segurang¢a, sendo a gestao
destas da responsabilidade do cliente.

3.3.2 Requisitos de utilizac&o do servico
¢ O Cliente tem de possuir um produto CASO e um contrato de suporte e manutengéo valido.

e Para uma melhor utilizacdo do servico, aconselha-se a disponibilidade de uma ligacdo a internet.

3.3.3 Niveis de servigo

Descricao do nivel de servico Nivel Notas

Horas de suporte (telefone) Segunda a sexta das 9:00 as 13:00 e das 14:00 as 18:00 Exceto feriados

Horas de servico .
. 24 h x 7 dias / semana
(suporte web, e-mail)

Ver tabelas de tempos de
resposta / resolucédo de

Tempo de resolucéo Depende da prioridade do incidente / pedido de servico incidentes e pedidos de
servico 3.1 e 3.2
Ver tabelas de tempos de 12
Tempo de 12 resposta Depende da prioridade do incidente / pedido de servico resposta / resolugao de

incidentes e pedidos de
servico 3.1 e 3.2

99% de disponibilidade (de cada um dos meios para

Disponibilidade do servigo aceder ao senvico)

ELABORADO: COA, JBA APROVADO: JMC
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3.3.4 Monitorizagéo

Descricao do nivel de servico Relatérios de servigo Frequéncia
Tempo de 12 resposta Tempo médio de 12 resposta. Mensal
Percentagem de cumprimento face ao tempo alvo.
(Relatérios por tipo de ocorréncia, incidente / pedido de servico, e por
categoria de prioridade)
Tempo de resolugéo Tempo médio de resolugao. Mensal
Percentagem de cumprimento face ao tempo alvo.
(Relatérios por tipo de solicitacdo, incidente / pedido de servigo, e por
categoria de prioridade)
Resolucdo no primeiro contacto Percentagem de incidentes / pedidos de servico resolvidos no primeiro | Mensal
contacto.
ELABORADO: COA, JBA APROVADO: JMC
Uso interno - as copias impressas s&o Edicdo: 09 Data: 28.04.23 .
ndo controladas Pag.: 10 de 15

IMP 002-1




.
@ / CS 10.01.02
S Catélogo de Servigos

3.4 ASSISTENCIA TECNICA

A CASO disponibiliza aos Clientes o servico de assisténcia técnica, desde que este seja aplicavel ao
produto de software em causa.

3.4.1 Componentes e funcionalidades do servigo
e O servico de assisténcia técnica é realizado através dos meios seguintes:
v’ telefénico através de uma linha de apoio (requisicédo e prestacdo do servico);

v’ correio eletrénico (requisicdo e prestacdo do servico);

v’ suporte online através do site de suporte CASO (requisicéo do servico);
v/ acesso remoto (prestagdo do servico);
v presencial (prestagéo do servico).
e Recuperacéo de ficheiros de dados, sempre que possivel, devido & degradacdo dos mesmos por:

v' Manipulagdo indevida - operagBes executadas sobre os ficheiros fora do contexto das aplicagbes
(por exemplo, via comandos do sistema operativo, editores, etc.);

v LimitagGes / deficiente gestdo do espaco em disco - limitag6es da configuracdo do sistema onde
as aplicagbes foram instaladas e/ou deficiente gestdo do espaco em disco devido a outras
utilizagbes do sistema;

v" Nao obediéncia aos procedimentos de obtenc¢édo de copias de seguranca;

v" Quebra do sistema l6gico de seguranca (sistema de controlo de acessos) - acesso fraudulento por

utilizadores ndo reconhecidos do sistema;

Tentativas de violac&o de "copyright";

Falhas de seguranca fisica - por deficiente ou inexistente equipamento de seguranca fisica; por

deficiente funcionamento do préprio equipamento informatico.

AN

e Necessidades de modificar a funcionalidade das aplica¢des por:

v" Necessidade de possuir mais operacg8es disponiveis;
v Alteracdes a funcionalidade das operacoes existentes;
v Alteracdes de écrans de entrada de dados e "outputs”;
v" Redimensionamento de estruturas de dados;

v" Outras necessidades definidas pelo cliente.

¢ Reinstalagdo das aplica¢cdes em novo sistema (configuracdo), mas com o mesmo sistema operativo:
necessidade de migracao de programas e dados para outra maquina com outras dimensdes, mas do
mesmo sistema operativo, implicando mesmo assim altera¢des de parametros de instalacdo.

e Condicdes excecionais de funcionamento do sistema: procura de solu¢gdo e acompanhamento em
situacdes de excec¢do de utilizacdo das aplicacdes.

¢ Elaboracéo de pareceres técnicos no dominio da informética, quando expressamente solicitados.

e As horas-técnico despendidas no ambito do presente contrato serdo reportadas ao cliente através de
relatérios com uma periodicidade mensal.

ELABORADO: COA, JBA APROVADO: JMC
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3.4.2 Requisitos de utiliza¢8o do servigo

e O Cliente tem de possuir um produto CASO, um contrato de suporte e

contrato de assisténcia técnica valido.

3.4.3 Niveis de servico

manutencdo valido e um

Descricdo do nivel de servico

Nivel

Notas

Horas de suporte

Segunda a sexta das 9:00 as 13:00 e das 14:00 as 18:00

Exceto feriados

Horas de servigo
(suporte web, e-mail)

24 h x 7 dias / semana

Tempo de 12 resposta

Depende da prioridade do pedido de servigo

Ver tabelas de tempos de
resposta / resolucdo de
pedidos de servico

Tempo de resolucéo

Depende da prioridade do pedido de servigo

Ver tabelas de tempos de
resposta / resolugdo de
pedidos de servigo

Disponibilidade do servi¢o

99% de disponibilidade (de cada um dos meios para

aceder ao servico)

3.4.4 Monitorizagéo

Descricao do nivel de servigo Relatérios de servigo Frequéncia
Tempo de 12 resposta Tempo médio de resposta. Mensal
Percentagem de cumprimento face ao tempo alvo.
(Relatérios por tipo de ocorréncia, incidente / pedido de servico, e por
categoria de prioridade)
Tempo de resolugéo Tempo médio de resolugéo. Mensal
Percentagem de cumprimento face ao tempo alvo.
(Relatérios por tipo de solicitagdo, incidente / pedido de servico, e por
categoria de prioridade)
ELABORADO: COA, JBA APROVADO: JMC
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3.5 FORMACAO

A CASO disponibiliza aos Clientes o servico de formacdo nos produtos de software comercializados,
desde que esta seja aplicavel ao aplicativo em causa.

3.5.1 Componentes e funcionalidades do servigo

¢ O servico de formacéo é realizado através dos meios seguintes:

v’ telefénico através de uma linha de apoio (requisicédo e prestacdo do servico);

v’ correio eletrénico (requisicdo do servico);

v’ suporte online através do site de suporte CASO (requisicao do servico);

v/ acesso remoto (prestacdo do servigo);

v presencial (prestagéo do servico).

¢ Tipologia de formacéo:

v formagdo de utilizacdo standard ou a medida do cliente (para informacédo adicional, consultar o

Help Desk);

3.5.2 Requisitos de utilizag&o do servico

N&o aplicavel.

3.5.3 Niveis de servigo

Descricao do nivel de servico

Nivel

Notas

Tempo de 12 resposta

Depende da prioridade do pedido de servico

Ver tabelas de tempos de
resposta / resolucao de
pedidos de servigo

3.5.4 Monitorizagéo

Descricao do nivel de servico Relatérios de servico Frequéncia
Tempo de 12 resposta Tempo médio de resposta. Mensal
Percentagem de cumprimento face ao tempo alvo.
(Relatérios por tipo de ocorréncia, incidente / pedido de servico, e por
categoria de prioridade)
indice de Satisfagdo da Formagdo | Avaliagéo da Formag&o Cada ac&o
(ISF) (Relatério por acdo de formag&o) de
formagéo
ELABORADO: COA, JBA APROVADO: JMC
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3.6 PONTOS DE CONTACTO
3.6.1 Como obter suporte

Para comunicacdo de incidentes, para solicitacdo de pedidos de servico, para esclarecimentos /
informacdes adicionais, contactar o Help Desk da CASO:

suporte Web: http://www.caso.pt/contactos/suporte
correio eletronico:  suporte@caso.pt
telefone: 253309740

No sentido de tornar mais eficiente o tratamento do seu assunto, agradecemos que indique, em qualquer
pedido de informacédo, o niumero de registo de contacto atribuido.
3.6.2 Como requisitar, alterar ou cancelar servigos

Todos os servicos mencionados neste Catalogo podem ser requisitados, modificados ou cancelados
através do Help Desk da CASO:

suporte Web: http://www.caso.pt/contactos/suporte
correio eletronico:  suporte@caso.pt
telefone: 253309740

Para questdes especificas relacionadas com o seu Acordo de Nivel de Servigo contactar o seu Gestor de
Cliente.
3.6.3 Como reclamar

Para apresentacdo de reclamacdes relacionadas com o servico prestado, contactar o seu Gestor de
Cliente ou o Help Desk da CASO:

suporte Web: http://www.caso.pt/contactos/suporte
correio eletronico:  suporte@caso.pt
telefone: 253309740

No sentido de tornar mais eficiente o tratamento do seu assunto, agradecemos que indique, em qualquer
pedido de informacé&o, o nimero de registo de contacto atribuido.

3.6.4 Capacidade dos meios de suporte

A CASO garante 0s meios e 0s recursos necessarios para cumprir com os SLA’s contratados.
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3.7 INFORMACAO COMERCIAL / CONTRATUAL
3.7.1 Suporte / Manutencéo

Os termos e os niveis de servico especificos, assim como, 0s custos associados ao servico de Suporte e
Manutencédo acordados com os Clientes sédo formalizados no respetivo Acordo de Nivel de Servico.

3.7.2 Assisténcia Técnica e Formagéao

Os termos e o0s niveis de servigo especificos, assim como, os custos e condicdes de pagamento
associados ao servi¢o de Assisténcia Técnica acordados com os Clientes séo formalizados no respetivo
Acordo de Nivel de Servigo.

A Tabela de Pregos standard associada aos servigcos Assisténcia Técnica e Formacao € a seguinte:

1. Custo hora-técnico

Perfil Técnico Hora Dia
Chefe de Projeto 100,00 600,00
Técnico Sénior A 90,00 540,00
Técnico Sénior B 70,00 420,00
Técnico Junior 55,00 330,00
Formador 70,00 420,00

Nota: aos valores apresentados acresce o IVA a taxa legal em vigor.

2. Despesas com deslocacdes, alimentacéo e estadas

Deslocagdes 0,40 €/km
Alimentacéo Valores reais (max 20,00 €/refeigao)
Estadas Valores reais (max 90,00 €/noite)

Nota: aos valores apresentados acresce o IVA a taxa legal em vigor.

3. Os pedidos de Assisténcia Técnica s6 sao considerados validos ap6s a confirmacgéo pelo Cliente por
qualguer meio escrito: fax, e-mail, carta, etc..
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