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TERMO ADITIVO N° 01 AO| CONITRATA: ' 2026/066801-00 PARA PRESTACAO DOS
SERVICOS DE MANUTENCAO E SUPQRTE TECNICQ DO SOFTWARE GENEXUS,
CELEBRADO EM 19.11.2020, ‘ENFR SAOPPAULO TRANSPORTE S/IA” E A
EMPRESA “ARTECH INF ' TDA.”, NA FORMA ABAIXO
MENCIONADA:

SAO PAULO TRANSPORTE S/A

Pelo presente instrumento e na melhor forma de direito, a SAO PAULO
TRANSPORTE S/A, ora denominada “SPTrans”, neste ato representada por seu Diretor
e por seu Procurador, ao final nomeados e qualificados, que este subscrevem, em
conformidade com seu Estatuto Social, e a empresa ARTECH INFORMATICA DO
BRASIL LTDA., ora denominada “CONTRATADA’, neste ato representada por sua
Procuradora, ao final nomeada e qualificada, que também subscreve o presente, tém
entre si justo e avencado, em ADITAMENTO ao mencionado contrato, aprovado pela
Resolucéo da Diretoria da SPTrans n® 21/169 de 09 de novembro de 2021, o seguinte:
(SEI 5010.2021/0009571-0)

CLAUSULA PRIMEIRA - DO FUNDAMENTO

1.1. O ajuste fundamenta-se nos expressos termos da subclausula 4.1. do Contrato n°
2020/0568-01-00, nos artigos 195 e 198, § 2°, do Regulamento Interno de
Licitacbes e Contratos — RILC, da SPTrans, e no artigo 81, da Lei Federal n°
13.303/2016.

CLAUSULA SEGUNDA - DO OBJETO

2.1. Constituem objeto do presente Termo Aditivo:

2.1.1. A consolidacdo da renegociacédo contratual, com a reducéo de 10% (dez por
cento) nos valores residuais do contrato, retroativos a janeiro/2021,
conforme Ata de Renegociagdo de Contratos de 20/04/2021;

2.1.2. A prorrogagéo do prazo estipulado no Contrato Original, por 12 (doze)
meses.

2.1.3. Acréscimo quantitativo de 20 (vinte) horas de consultoria especializada
Genexus, passando de 100 horas para 120 horas, representando ,0
percentual de 4,86% (quatro inteiros e oitenta e seis centésimos
em relacao ao valor total do contrato.

Sdo Paulo Transporte S/A
End. Corresp. Rua Boa Vista, 236 Centro CEP 01014-000 PABX 11 3396-6800 Rua Santa Rita, 500 Pari CEF 03026-030 - PABX 11 2796-3293
Rua Boa Vista, 274, Mezanino Centro CEP 01014-000
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CLAUSULA TERCEIRA - DO VALOR

3.1. Para todos os efeitos legais, as partes contratantes ddo ao presente Termo Aditivo
o valor total de R$ 35.422,60 (trinta e cinco mil, quatrocentos e vinte e dois reais e
sessenta centavos), na base janeiro/2021.

CLAUSULA QUARTA - DO PRAZO

4.1. O prazo de vigéncia deste Termo Aditivo é de 12 (doze) meses, iniciando-se em 19
de novembro de 2021, encerrando-se em 18 de novembro de 2022, podendo ser
prorrogado de acordo com a legislacdo vigente.

CLAUSULA QUINTA - DOS RECURSOS ORGAMENTARIOS E FINANCEIROS

5.1. Os recursos necessarios para suportar as despesas deste instrumento, para o
exercicio de 2021 consta da “Previsdo Orcamentaria da SPTrans”, conforme
Requisicdo de Compra — RC n°® 26792.

5.2. Para os demais exercicios ficam condicionados a aprovacéo das respectivas Leis
Orcamentarias.

CLAUSULA SEXTA - DA GARANTIA

6.1. A “CONTRATADA’ devera apresentar a “SPTrans” garantia de execucdo
contratual nas seguintes condicdes:

6.1.1. O prazo para a apresentacdo da garantia sera de até 10 (dez) dias Uteis
apbs a celebragéo do presente Termo Aditivo, sob pena de aplicacido das
sancdes cabiveis;

6.1.2. A garantia devera ser depositada pela “CONTRATADA” na Geréncia de
Financas da “SPTrans”, na Rua Boa Vista, 236 — 2° andar fundos, na
importéncia de R$ 1.771,13 (um mil, setecentos e setenta e um reais e treze
centavos), correspondente a 5% (cinco por cento) do valor deste Termo
Aditivo;

6.1.3 A garantia devera ser mantida pelo prazo da vigéncia do presente
instrumento, acrescido de 180 (cento e oitenta) dias e podera ser prestada
por meio de moeda corrente nacional, fianga bancaria ou seguro garantia.

CLAUSULA SETIMA — DOS DOCUMENTOS INTEGRANTES

7.1. Integram este instrumento como se nele estivessem transcritos os
documentos:

Sdo Paulo Transporte S5/A
End. Corresp. Rua Boa Vista, 236 Centro CEP 01014000 PABX 11 3396-6800 Rua Sanla Rita, 500 Parl CEP 03026-030 — PABX 11 2786-3299
Rua Boa Vista, 274, Mezanino Centro CEP 01014-000
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7.1.1. Ata de Renegociagao dg Corﬁ?é‘fdéﬁ\ig T#d)e;aﬁ?i?diéom da “SPTrans”;

7.1.2. Carta DG/STI n° 031/21, de 28 de julho de 2021, da “SPTrans";

7.1.3. Carta s/n°, de 23 de agosto de 2021, da “CONTRATADA":

7.1.4. Proposta Comercial, de 17 de setembro de 2021, da “CONTRATADA".

CLAUSULA OITAVA - DAS DISPOSIGOES FINAIS

8.1. Ficam mantidas e ratificadas todas as demais clausulas, seus itens e subitens,
condi¢des e estipulacdes contidas no Contrato Original, que n&o foram objeto do
presente instrumento e que néo sejam conflitantes com o que ora é pactuado.

E, por assim estarem justas e acertadas, as partes, por seus representantes legais,
assinam o presente Termo Aditivo n° 01 ao Contrato n°® 2020/0568-01-01-00, elaborado
em 02 (duas) vias de igual teor e forma, para um sé efeito juridico, perante as
testemunhas abaixo assinadas, a tudo presentes.

Séo Paulo, 12 de novembro de 2021.

GEORGE WILK
Diretor de Gestao’da Receita e
Remuneragdo -

LIMAFER
Pifocurador

ARTECH INFORMATICA DO BRASIL LTDA.
"CONTRATADA"

Test
13
Nome:

CPFN.°

Sdo Paulo Transporte S/A
End. Corresp. Rua Boa Vista, 236 Centro GEP 01014-000 PABX 11 3396-6800 Rua Santa Rita, 500 Parl CEP 03026-030 - PABX 11 2796-3299
Rua Boa \ista, 274, Mezanino Centro CEP 01014-000
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ATA DE RENEGOCIAGCAO DE CONTRATOS

EM CUMPRIMENTO AO DECRETO MUNICIPAL N° 60.041 DE 31.12.2020
COMISSAO ESPECIAL DE RENEGOCIACAO CONTRATUAL

CONTRATADA: ARTECH INFORMATICA DO BRASIL LTDA
CONTRATO: 2020/0568-01-00
OBJETO: Aquisicao de 02 (duas) licencas do software GENEXUS

Professional Edition, 2 (duas) licengcas do Geradore net e
prestacao de servigos de manutencgéo e suporte técnico.

LLocal: videoconferéncia — Google Meet

Data: 20-04-2021 Horario: 11h00
DAS CONDICOES RENEGOCIADAS

Trata a presente de renegociagdo contratual para atendimento ao Decreto Municipal
n® 60.041/2020.

Questionada pela Comissdo Especial de Renegociagdo Contratual sobre a
possibilidade de concessdo de desconto, a representante da contratada informou
que concorda com a reducdo de 10% nos valores residuais do contrato, que passa
de R$ 30.474,00 para R$ 27.427,00, retroativos a janeiro/2021, que passa a ser a
base dos precos.

Os novos valores residuais passam a ser os seguintes:

ltem |Quantidade Descricdo Valor
4 1| Treinamento GX 16 Mobile presencial R$ 11.227,00
5 100 | Consultoria Especializada Genexus (horas) R$ 16.200,00
R$ 27.427,00

A data base dos precos passara de janeiro/2020 para janeiro/2021.
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O valor total da redugédo sera de R$ 3.047,00 (trés mil e quarenta e sete reais), na

base janeiro/2021.

Por estarem de acordo, as partes firmam a presente, para todos os efeitos de
direito, que segue para homologagdo e aprovagdo da Diretoria Executiva da

SPTrans.

PARTICIPANTES

NOME

EMPRESA

RG/PRONT.

Marilza Romano

SPTrans — Comissao

Pront. 121.799-2

José Geraldo Pereira de
Jesus

SPTrans — Comissao

Pront. 76.867-7

Waldomiro Carlos
Moreira

SPTrans — Comissao

Pront. 115.560-1

Heitor Arantes Farres

SPTrans — Representante da
Area Gestora

Pront. 124.369-1

Mauricio de Moraes

SPTrans — Representante da
Area Gestora

Pront. 124.483-3

Ana Cassia Vasques

SPTrans — Representante da
Area Gestora

Pront. 122.660-6

Adriana Silvério Pieroni

Representante da Artech

CPF: 116.239.278-97
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Séo Paulo, 28 de julho de 2021.
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k2 0¢ :’Q 6568 Carta DG/STI n° 031/21

Artech Informatica do Brasil Ltda.
A/C Sra. Gerardo Wisosky
Email: gerardo@sociumpartner.com

Ref.: Renovag&o da prestagéo de servicos de manutengéo, suporte técnico e licengas do
Software Genexus Professional para o periodo de 12 (doze) meses e aditamento do
contrato n° 2020/0568-01-00.

Prezada Senhor,

Solicitamos manifestacdo da empresa Artech Informatica do Brasil Ltda., sobre a
formalizagio da renovagéo da prestagiio de servigos de manutengdo, suporte técnico e
licengas do Software Genexus Professional para o periodo de 12 (doze) meses com inicio
em 19/11/2021 e término em 18/11/2022 e aditamento de prazo no item 03 treinamento e
item 04 Consultoria especializada.

Item | Quantidade Descricdo
1 2 ILicenga Gerador Web
2 2 Licenga Gerador SmartDevices
3 1 Treinamento Genexus 16 Mobile
4 120 Consultoria Especializada Genexus
(horas)
Atenciosamente,

DOUGLAS WILSON ROMAN
Superintendéncia de Tecnologia da
Informacgéo e Comunicacio

S8o Paulo Transporte S/A

Corresp.: Rua Boa Vista, 23€ - Cantro CEP 01014-000 PABX 11 3396-6600 Rua Santa Rite, 590 - Parl CEP 03026-030 PABX 11 6006-3259
Rua: Boa Vista, 274 - Mezanino Centro CEP 01014-000
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SAO PAULO TRANSPORTES S.A

DECLARAGAO DE CONCORDANCIA

ARTECH INFORMATICA DO BRASIL LTDA., inscrita no CNPJ/MF ne 05.614.306/0001-51,
sediada a Rua Samuel Morse, 120 - Cj 141 — Brooklin — S0 Paulo/SP, por intermédio de seu
representante legal, Adriana Silvério, portadora do RG.: 22.244.263-3 e CPF.: 116.239.278-97,
DECLARA a quem possa interessar que estamos de acordo quanto a renovacdo por mais um
periodo de 12 meses referente ao Contrato n2 2020/0568-01-00 com inicio em 19/11/2021 e término
em 18/11/2022 e aditamento de prazo no item 03 treinamento e item 04 consultoria
especializada.

Sdo Paulo, 23 de Agosto de 2021.

ADRIANA Assinado de forma dsiltaiﬁ

ADRIANA SILVERIO:
SILVERICH ... 75:i oo 12 247 03%¢

Artech Informatica do Brasil Ltda
Adriana Silvério
RG.: 22.244.263-3

GeneXus’
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PROPOSTA DE MANUTENCAO
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GeneXus 17

Chegou a GeneXus 17!

Confirme a proposta em anexo para acessar a ultima
versido e manter o ac ) a0 suporte tecnico.

Crie, adapte e
evolua rapidamente.

> L

Multi-Experiéncia Integragao e Evolugéao

%

DevOps Expandido Flexibilidade e Qualidade
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SAO PAULO TRANSPORTES

Senhores,

E com grande satisfagdo que encaminhamos nossa proposta técnica referente aos
seguintes produtos e servicos:

A NEWTECH INFORMATICA LTDA (GeneXus Brasil) fornecera os produtos GeneXus e
GeneXus BPM nas modalidades de compra e/ou locagdo de licencas e ARTECH
INFORMATICA DO BRASIL LTDA (GeneXus Brasil) para a manutencéo e suporte.

Os servigos serdo fornecidos pelo Solution Partner. Atento podera escolher com
liberdade no Brasil ou nos paises solicitados, ver link: Diretorio do Solution Partner

Nesta proposta estamos incluindo como opcdo a AGL Solutions, Solution Partner
Gold (ver proposta Técnica dos Casos de Uso: Atento - Projeto BPM - Casos de Uso -
Proposta Técnica).

As solugbes dimensionadas neste documento, visam atender aos requerimentos de
negocios e técnicos apresentados pelos senhores.

Estamos a disposicdo para outras informacdes e esclarecimentos.

ADRIANA SILVERIO
Depto. Comercial | GeneXus
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GeneXus é a primeira ferramenta que utiliza Inteligéncia Artificial para desenvolver
aplicac8es e sistemas, para criar e manter automaticamente programas, bancos de dados
e aplicacGes de missdo critica em varias linguagens e em diferentes plataformas.

As aplicacBes criadas com GeneXus se adaptam facilmente as mudancas do negécio
e as novas possibilidades oferecidas pela evolugdo tecnolégica.

GeneXus captura o conhecimento contido nas vises dos usudrios para criar uma
representagdo das aplicagBes independente da tecnologia - chamado base de
conhecimento - que permite gerar programas e aplicativos para mdltiplas plataformas e
arquiteturas.

A ideia bdsica do GeneXus é simplificar o desenvolvimento de sistemas, automatizar
tudo o que é automatizavel. Mais de trés décadas de experiéncia criando ferramentas de
desenvolvimento e geracdo automatica de aplicactes apoiam a visdo de GeneXus.

Visite: www.genexus.com
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5 boas razdes para utilizar GeneXus. Sonia do REi‘F/rio Cunha
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Desenvolver aplicativos de missdo critica, integrando sistemas de produgdo
com novas aplicacbes desenvolvidas com GeneXus, a tnica ferramenta que
gera e mantém automaticamente aplicagdes multiplataformas a nivel de
grandes empresas.

GeneXus é um seguro tecnolégico frente ao avango tecnolégico.

Gragas a GeneXus, milhares de empresas ao redor do mundo evoluem a par do
avango tecnolégico, para acessar sem complicagdes as linguagens e
plataformas requeridas pelo mercado. Assim, eles reduzem drasticamente o
investimento necessario para adotar novas plataformas

Be smart with GeneXus, create once, deploy everywhere: a ultima versdo de
GeneXus permite que empresas e desenvolvedores possam criar aplicativos
para smartphones, tablets e dispositivos inteligentes e integrd-los em seus
sistemas de negdcios.

Dedique tempo a0 que realmente importa: GeneXus reduz radicalmente os
tempos de manutengdo, permitindo que a equipe de desenvolvimento crie
novas aplicagGes para o crescimento do negécio.

Aproveitar o pleno potencial de sua equipe de desenvolvimento: GeneXus
aumenta fortemente a produtividade do desenvolvimento em comparagdo
com o desenvolvimento tradicional, liberando os desenvolvedores das tarefas
ndo criativas, fazendo com que o seu trabalho seja tnico.

Genexus Server

GeneXus Server é um produto que automatiza a integracdo de
conhecimentos, melhorando substancialmente as capacidades do trabalho
em equipe GeneXus, sem acrescentar custos administrativos a essa
integracdo.

GeneXus Server é uma base para o desenvolvimento de software agil, com
0 objetivo de economizar tempo e esfor¢o em cada uma das etapas da
criacdo do aplicativo. Sua principal funcionalidade é permitir um trabalho em
equipe eficaz e eficiente.

GeneXus Server permite o desenvolvimento distribuido como se estivesse
trabalhando de forma centralizada, pois trata de consolidar o projeto de
forma automatica e eficiente. Assim, a propagacdo das alteragBes feitas
pelos diferentes membros da equipe ndo tem impacto negativo.

A capacidade de acessar GeneXus Server remotamente o torna ideal para
qualquer equipe de trabalho; mesmo com desenvolvedores em diferentes
escritdrios e até em diferentes paises.
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GeneXus Server pode ser integrado a qual
web services. Nesse sentido, vocé pode criar
base em produtos como Silverlight, Adobe Air, RSS, Visual Studio e Eclipse.

GeneXus Server fornece um RSS que pode ser consumido por qualquer
leitor.

Produtos que compdem a Solugdo
GeneXus for ISV

IDE GeneXus™ 17
Plataforma unificada de desenvolvimento GeneXus,

Gerador Web (Java e .Net C#)
O Gerador Web permite gerar aplicagdes Web em Java ou .Net C# Windows.

Gerador Native Mobile
Permite gerar aplicagdes para dispositivos mdveis, com sistemas operacionais
Android e 10S.

Voucher para treinamento
Voucher para prova certificacdo

GeneXus Server
Devera ser escolhido uma das configuragdes informadas abaixo:
GXServer Small Business
GXServer Standard
GXServer Premium
GXServer Corporate

GeneXus BPM
GeneXus BPM Suite permite simplificar, automatizar e otimizar os processos

em sua empresa através de um conjunto completo para gerenciamento e
otimizagdo de processos de negocios

GeneXus BPM Suite é composto por trés componentes:
1. Uma ferramenta gréfica que permite projetar processos de negécios

(GXBPM) integrados ao GeneXus.

2. Um mecanismo que resolve a comunicagdo entre 0S processos
projetados e sua execugdo.

3. Uma interface grafica, totalmente modificavel pelos desenvolvedores,
conhecida como Caixa de entrada (Caixa de entrada de tarefas).
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suporte técnico por erros da ferramenta e atualizacdo de versSes, desde que, o contrato dos
produtos ofertados esteja ativo (pagamento das parcelas em dia).

Servi¢o de suporte basico e atualiza¢do de versées/upgrades

0 servico de manutengdo anual tem trés componentes principais: acesso aos recursos de suporte,
suporte assistido e atualizagdo de produtos ou novas versdes.

Acesso aos recursos de suporte

Aos contratantes do servico “suporte basico” contardo com acesso livre a todos os recursos que
GeneXus coloque a disposicdo dos usudrios online.

Estes sdo:

® GeneXus Wiki - documentagdo da ferramenta (wiki.,genexus.com)
® GeneXus Search — buscador de informacdo GeneXus. (search.genexus.com)
e WebSAC - base de contelidos com informagéo de incidentes técnicos,
perguntas frequentes, tips, etc. (www.gxtechnical.com/websa)
e Foruns —féruns de usudrios sobre as diferentes tecnologias
(www .gxtechnical.com/foros)

Assim como todos os recursos que no futuro possam se disponibilizar neste sentido.

O “servico de suporte assistido” de GeneXus busca resolver os incidentes técnicos que surjam
no trabalho didrio dos clientes e que ndo tenham sido resolvidos pelos recursos acessiveis
“online”. Entende-se por “incidente técnico” qualquer problema ou divida que o cliente possa
ter na instalacdo e uso da ferramenta assim como com as aplicagOes geradas com GeneXus.

As chaves de acesso sdo liberadas com prazo proporcional ao parcelamento escolhido. Por
exemplo, a cada 30 dias no plano em 12 vezes.

-
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Argentina Fiat Credito; Banco Patagonia; Banco Suprvielle

Prefeitura Municipal de Blumenau (GxFlow) ; Dealernet-
Brazil Rede de Concecionérias(GxFlow); HONDA; NESTLE;
TOYOTA, SATICOM (rastreadores veiculares - GxFlow)
ISPCH (Instituto Salud Publica de Chile); Colan; CCU;

Chile Banchile Seguros de Vida; Agrosuper; Kaufmann; Mitta;
Fondo Esperanza.

Colémbia Banco Mundo Mujer; Everis Colombia; SENA

El Salvador FONDO SOCIAL PARA LA VIVIENDA
INSTITUTO DE RECREACION DE LOS

Guatemala TRABAJADORES (IRTRA); FRIGORIFICOS DE

GUATEMALA; VITALIALIEMNTOS

Ferrovalle ( control del sistema logistico de trenes a nivel
nacional); Telcel: Sistema de Cambaceo;Laboratorios el
Chopo (Grupo Proa - Sistema punto de venta );Randstad
México (mismo rubro) ; TVA Azteca;Registro Agrario Nacional
(BPM) Control administrativo a nivel nacional del registro
de tierras en Mx;KPMG (GX y acaban de comprar

GXFLOW CORPORATIVO) ;

p— Canal de Panama, Banco Delta, Caja de Ahorros
Panama

Peru Scotiabank; BANCOGNB (GXflow); Financiera Confianza
(GXflow)

Puerto Rico IUBANK PUERTO RICO
SAN PATRICK S.A - PRONOVIAS; MAPFRE

Spain INVERSION SOCIEDAD DE VALORES S.A.; M.SOFT
SERVICIOS INFORMATICOS S A.

United States SIS; MBS Textbooks; Ocean Systems

Uruguai Antel; Montes del Plata; Direccién General Impositiva;

ADRlANA Assinado de forma digital por

SILVERIC: e By ey

- ados: A1 :37:
ADRIANA SILVERIO

Depto. Comercial | GeneXus
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Servigos GeneXus.
- Proposta comercial.
Anexo | _O que fazer em caso de suporte?

Anexo Il Descrigéo do servigo de garantia e cobranga anual.




| FOLHANG L_{q O

FALE

€200/ (0568

Sonia do Rosdrio Cunha
Prerit, 93.080-6

Para maximizar a produtividade do seu equipamento e acelerar o tempo de
desenvolvimento, acesse os servigos que, através da cobranca anual, GeneXus coloca a
sua disposicgéo:
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- 9 1. ATUALIZAGAO DA VERSAO GENEXUS

‘ GeneXus investe permanentemente em Pesquisa e Desenvolvimento
R para integrar novas funcionalidades aos seus produtos e apoiar
novas tecnologias. Com GeneXus como seguro de tecnologia, nossos
clientes podem se concentrar em seus negdcios.

Acesse a versdo mais recente de GeneXus: GeneXus 17.

2. BETATESTER DE NOVAS VERSOES

Clientes atualizados com GeneXus tém a possibilidade de acessar para
testar versdes futuras.

3.SUPORTE TECNICO

” Vocé pode contar com a assessoria de nossa equipe técnica,
permitindo que uma equipe multidisciplinar atenda suas necessidades
em termos de suporte no uso da ferramenta, bem como suporte na
tomada de decisfes tecnologicas.

P sl 4. WEBINARS

| Acesse 0s webinars on-line fornecidos por nossa equipe de suporte e
desenvolvimento para conhecer em primeira méo as novidades do mundo
GeneXus.

44
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CONDICOES COMERCIAIS:

Item N° Licengas
Gerador Smart Devices 19420
Gerador . Net a4
Item Horas
Treinamento GeneXus 16 Mobile
Consultoria Especializada GeneXus 120

FOLHA N%
PALC

791

Sconia do R
Pront. 93.080-6
r

B2C20/05

io Cunha

68

Vigéncia

23/11/21 a 23/11/22

23MM1/21 a4 23/11/22

Unitario

R$ 162,00

TOTAL RS

- Os pregos cotados acima ja incluem os impostos.

CONDIGCOES DE PAGAMENTO:

Valor Anual R$

3.171,60

1.584,00

A TEE AN
&.799,60

Valor Total

11.227,00

19.440,00

30.667,00

- Os pagamentos serdo efetuados 30 (trinta) dias apds a data de entrega e aceite
das Notas Fiscais/Faturas (documentos de cobranca) na SPTrans..

- *"No caso de eventual atraso no pagamento pela SPTrans, o valor devido sera
atualizado financeiramente, pro-rata temporis, desde o dia do seu vencimento até a
data de seu efetivo pagamento, nas condi¢cdes estabelecidas pela Portaria n°® 05/12
expedida pela Secretaria Municipal da Fazenda da Prefeitura de S&o Paulo. Para
efeito deste calculo considerar-se-a més comercial de 30 (trinta) dias.".

- A entrega das licencas definitivas sera feita quando o valor total das licencas for

pago.

Dados para pagamento: Itau-Unibanco — Agéncia 8195 Conta-Corrente 07337-7

Ou CHAVE PIX: 05.614.306/0001-51

Esta cotacdo é valida até 30/11/2021.
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Os incidentes podem ser relatados por e-mail ou diretamente via
Tracking:

genexus com/issuetracking>Menu de suporte >opcdo de rastreamento de problemas /
novo incidente.

Esse método de acesso & o mais recomendado, pois o aplicativo guia o usuario no
relatorio de incidentes, garantindo que a equipe de suporte receba todas as informacgées
necessarias para responder no menor tempo possivel.

Somente para emergéncias, as consultas podem ser relatadas por telefone, exigindo
gue o ticket correspondente seja inserido anteriormente.

Para clientes atendidos por GeneXus Brasil, 0 servico é prestado em dias Uteis, durante o
horario comercial.

Se enviado por email, o endereco de email do qual o email é enviado deve corresponder &
conta de usuario GeneXus registrada em GeneXus.com/Developers. A consulta deve ser
enviada ao grupo de tecnologia que corresponde ao produto em uso, de acordo com
0s seguintes enderecos:

Development Environment gx@genexus.com
Protecdo prot@genexus.com
Gerador .NET het@genexus.com
Gerador Core .NET petgore@genexus.com
Gerador Java |ava@genexus.com
Gerador Smart Devices sd@genexus.com
GeneXus Server gxserver@gensxus.com
GXflow grflaw@gen CC
GXquery gxquery@genexus.cor
GXportal gxportal@genexus.com

GX SAP Connector sapeonnector@genexus,com

Gerador RPG, Gerador Cobol iseries@genexus.com
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A primeira coisa a definir em uma consulta é a prioridade|dela, de acgr
seguir: =elid o

m a tabela a
Repsario Cunha

Prort. 93.080-6

-Nivel 1: Produgio interrompida:E o caso mais critico em que um aplicativo que esta em
producéo & parado.

-Nivel 2: Desenvolvimento parado:Ha um problema que faz com que o desenvolvimento
continue.

-Nivel 3: Consultas gerais, sugestoes, etc.: Estes casos séo situacdes nédo "criticas".

Essa prioridade deve ser incluida no "assunto” do email. Por exemplo: "Nivel 2: ao
executar o GeneXus, recebo um erro". A atribuicdo da prioridade apropriada a cada
consulta é essencial para o melhor desempenho do servigo.

Em todos os casos, a consulta entra no sistema e um numero de incidente é atribuido,
Com esse nGimero, o cliente pode verificar o status do incidente a qualquer momento, além
de adicionar informactes adicionais, fazer comentarios, etc.

Se a equipe de suporte precisar de mais informagdes sobre o incidente para resolvé-lo, o
cliente recebera um email com a solicitagdo. Nesse email, havera um link que permitira
que vocé responda a solicitagdo pelo aplicativo Web ou responda diretamente no email
recebido do suporte. Nos dois casos, o incidente no sistema serd atualizado. Todas as
comunicacdes do incidente entre o cliente e a equipe de suporte sdo registradas no
sistema, permitindo um monitoramento completo.



GeneXus’

Adriana Silvério

Depto. Comercial | Manutencdo

www.genexus Cormi

Copynght CeneXus 5.4, 1 9R8-20 5




