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ANEXO |
ANEXO DE SERVICOS D1

Data da versao: 24/02/2022

Este Anexo de Servicos D1 é parte integrante do Contrato firmado entre a D1 e o Cliente, e regera
o uso dos Servicos D1 contratados pelo Cliente, conforme previsto no Formulario de Pedido
aplicavel.

1. DEFINICOES ADICIONAIS. Sem prejuizo das demais definicdes estabelecidas nos Termos
e Condigdes e demais anexos, os termos e expressodes iniciados em letras maidsculas neste Anexo
terdao o seguinte abaixo. Em caso de conflito, prevalecerdo as definicdes deste Anexo sobre as
definicdes dos Termos e Condi¢des.

“Servicos D1" significa os servicos em nuvem por assinatura da D1, conforme contratados pelo
Cliente, e inclui: (i) Jornadas Multicanal; (ii) Geracao de Documentos; (iii) Bots; e (iv) Workflow. Tais
servicos estao descritos na Clausula 2 deste Anexo.

“Canal” significa o meio ou canal de comunicagao que o Cliente utiliza em associagdao com a
Plataforma D1 para envio de mensagens e documentos a seus destinatarios. Sdo exemplos de
Canais: e-mail, SMS, WhatsApp, RCS e carta impressa (print center). Os Canais especificamente
contratados pelo Cliente estdo especificados no Formulario de Pedido.

“Conta” significa a conta em ambiente de produg¢do do Cliente, configurada e habilitada pela D1
na Plataforma D1 para utilizagdo dos Servigos D1 pelos Usuarios.

“Plataforma D1" significa a solugcdo tecnolégica em nuvem da D1, que consiste em software,
hardware, servicos, processos de negodcio, metodologias, documentacao e outros materiais de
titularidade da D1 ou licenciados por terceiros a D1 para fins de disponibilizagdo dos Servicos D1.

“Registros” significa o conjunto de evidéncias técnicas registrados e armazenados pela Plataforma
D1, relacionados a cada Servico D1, incluindo, sem limitagcdo, Dados do Cliente e metadados
capturados pela Plataforma D1.

“Taxa de Assinatura” significa o valor a ser pago pelo Cliente para licenciamento da Plataforma D1
e servicos de suporte e manutencao correspondente, ambos durante a vigéncia do Contrato. Os
valores referentes ao servico de suporte e manutencgao estardo discriminados separadamente no
Formulario de Pedido. A Taxa de Assinatura podera conter um volume pré-estabelecido de
Transacgdes para determinados Servicos D1, conforme previsto no Formulario de Pedido.

“Transagao” significa uma transagdo eletrbnica operacionalizada pelo Cliente relagao a
determinado Servico D1 e consumida do pacote de transacdes adquirido pelo Cliente sob o
Formulario de Pedido. A quantidade de Transag¢des para cada Servico D1 estara indicada no
Formulario de Pedido.

“Usudrio” significa cada representante, funcionario, empregado ou subcontratado cadastrado
pelo Cliente na Conta, com login e senha Unico e nao compartilhavel, para utilizagao do Servico DI.
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2. SERVICOS D1

2.1. Servigos D1. Os Servigcos D1 sdo servicos de computagdo em nuvem por assinatura na
modalidade software como servico (software-as-a-service ou Saas), disponibilizado ao Cliente por
meio de uma Conta na Plataforma D1 para o Cliente. A Conta é disponibilizada ao Cliente mediante
0 pagamento de uma Taxa de Assinatura, conforme prevista no Formulario de Pedido. Os Servigcos
D1 disponibilizados ao Cliente, os recursos e funcionalidades desses servigos, bem como os valores
correspondentes ao volume de Transacgdes habilitados para cada Servico D1 durante a vigéncia do
Contrato, também estarao previstos no Formulario de Pedido em questdo. Para fins de clareza,
caso determinado Servico D1 (e/ou certos recursos e funcionalidades) ndo esteja previsto no
Formulario de Pedido e o Cliente tenha interesse em usar tal servico, devera contrata-lo mediante
formalizacdo de novo Formulario de Pedido.

2.2. Jornadas Multicanal. Jornadas Multicanal é o servico pelo qual o Cliente desenha e
configura fluxos de comunicacdao envolvendo um ou mais Canais e executa de forma
automatizada tais fluxos de comunicagdo através da Plataforma D1. A combinag¢ao e organizagao
de um ou mais Canais no ambito deste servico é denominada “Orquestragao”. No servico de
Jornadas Multicanal, cada Orquestracao e cada disparo em um Canal utilizado em um fluxo de
comunicagao é considerado uma Transagao.

2.2.1. Jornadas de Pagamento. Jornadas de Pagamento é uma modalidade pela qual o
Cliente associa o servico Jornadas Multicanal a operagdes de meios de pagamento. O
Cliente entende e concorda que é responsavel por contratar o prestador de servicos de
meio de pagamento que realizara tais operagdes, homologado pelo D1, e a Dl tem a
obrigacao de integrar o meio de pagamento contratado pelo Cliente ao servico de Jornadas
Multicanal. O Cliente ainda entende e concorda que o uso do meio de pagamento estara
sujeito aos termos e condi¢Oes do prestador de servigos escolhido pelo Cliente, sendo que
a D1 nao tem qualquer responsabilidade pela operacao do servico de meio de pagamento
e pela liquidez dos valores transacionados por meio do meio de pagamento.

2.3. Geracao de Documentos. Geragao de Documentos € o servigo pelo qual a D1 gera certos
documentos para o Cliente, a partir dos arquivos carregados pelo Cliente na Plataforma D1, por
meio de tecnologias e recursos especificos (PDF Trusted, PDF to Print, registro em blockchain etc.),
conforme contratados pelo Cliente. O servico de Geragdo de Documentos pode ou nao incluir a
guarda dos documentos gerados, conforme contratado pelo Cliente e estabelecido no Formulario
de Pedido. No servico de Geracdo de Documentos, cada documento gerado e/ou guardado na
Plataforma D1 é considerado uma Transacao.

2.4. Bots. Bots € o servigco de comunicagao via assistentes virtuais avangados (chatbots), com
recursos de inteligéncia artificial, além de outros recursos e funcionalidades correlatos, conforme
disponiveis na Plataforma D1 e previsto no Formulario de Pedido. No servico de Bots, cada sessao
de chatbot ativada, com duragao de até 24 horas, € considerada uma Transagao.

2.4.1. Atendimento Humano. A D1 podera ofertar também servico de atendimento
humano para canais digitais (por exemplo, chatbot), com recursos de inteligéncia artificial.
O servico de atendimento humano podera ser cobrado do Cliente diretamente pela D1 ou
por um parceiro da D1 que presta tais servigos, conforme previsto no Formulario de Pedido.
Para o servico de atendimento humano, € cobrada um valor de licenca para cada Usuario
cadastrado nesse servi¢o, conforme previsto no Formulario de Pedido.
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2.5. Workflow. Workflow é o servico de automatizagao e integragcao de processos, controles e
trabalhos entre um ou mais Canais, conforme disponibilizado e configurado pelo Cliente através
da Plataforma D1. No servico de Workflow, cada processo finalizado é considerado uma Transagado.
Além disso, é cobrado um valor de licenga para cada Usudrio cadastrado no Workflow, conforme
previsto no Formulario de Pedido.

3. ACESSO A CONTA E USO DOS SERVICOS D1

3.1 Configuracdo da Conta e Acesso pelo Cliente e Usudrios. A partir da assinatura do
Formulario de Pedido, a D1 realizara a configuracao padrao e habilitara uma Conta para o Cliente.
Por meio de acesso administrativo fornecido pela D1, o Cliente podera cadastrar Usuarios para
acessar a Conta e utilizar dos Servigos, sendo que os Usuarios somente poderdo utilizar os Servigos
D1 para as finalidades de negdcio internas do préprio Cliente. Durante a vigéncia do Contrato, o
Cliente e seus Usuarios terao acesso a Conta, inclusive aos Dados de Cliente e Registros nela
armazenados. A Conta somente podera ser acessada pelo Cliente e seus Usuérios, sendo vedado
0 acesso por terceiros. O Cliente devera empregar esforgos razoaveis para prevenir acessos € Usos
nao autorizados a Conta, e devera comunicar prontamente a D1 a respeito destes incidentes.

3.2, Utilizacao dos Servicos D1. Os Usuarios poderdo (i) acessar os Servigos D1 contratados por
meio da Conta; (ii) carregar dados, informacdes, mensagens, textos e documentos (incluindo
Dados do Cliente) na Conta; (iii) consultar informagdes e histérico de Transacdes realizadas; e (iv)
integrar os Servicos D1 com produtos e servigos proprios ou de terceiros, por meio de APIs; dentre
outras funcionalidades disponiveis. Os Servicos D1 sdo oferecidos para autoprovisionamento e
consumo pelo Cliente, e cabera ao Cliente e seus Usuarios operar os Servi¢cos D1 por meio da Conta.
Caso o Cliente necessite de apoio da D1 para operar a Conta (como, por exemplo, o desenho e
configuragao de Jornadas Multicanal pela D1), podera contratar Servicos Profissionais especificos
para tal finalidade.

3.3. Armazenamento. Durante a vigéncia do Contrato, a D1 armazenara os Dados do Cliente e
Registros processados através da Conta, sendo que o Cliente e seus Usuarios poderdo acessar e
obter cépias destas informagdes a qualguer momento. O Cliente ou seus Usudrios poderao, ainda,
excluir da Conta os Dados do Cliente ou os Registros realizados. Apds o fim do periodo de Conta
ativa, a D1 habilitara um acesso limitado a Conta por um prazo de 30 dias, apenas para que o
Cliente possa recuperar o backup dos Dados do Cliente e dos Registros que ainda estejam
armazenados na Conta. O Cliente poderd contratar o armazenamento por prazo adicional, por
meio de um Formulario de Pedido. Ainda, o Cliente podera contratar os Servigcos Profissionais para
que a D1auxilie na recuperagcao do backup. Finalizado o periodo adicional de 30 dias previsto acima
e ndo contratado armazenamento por prazo adicional, a D1 eliminard todos os Dados do Cliente e
Registros armazenados na Conta.

3.3.1. Guarda no Geracao de Documentos. As disposicdes de armazenamento previstas acima

s6 serdo aplicaveis ao servico de Geragdao de Documentos se o Cliente tiver contratado a guarda
dos documentos gerados.
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3.4. Restricbes de Uso. Sem prejuizo de outras restricdes e limitagcdes estabelecidas no
Contrato e neste Anexo |, o Cliente ndo deve fazer, nem permitir que seus Usuarios ou quaisquer
terceiros fagam, o seguinte:

(@) cadastrar ou, de qualguer outra forma, conceder acesso a Conta para individuos que ndo
se qualifiguem como Usuarios, conforme definido neste Anexo;

(b) vender, revender, licenciar, sublicenciar, alugar, distribuir ou de qualquer outra forma
disponibilizar os Servicos D1 para quaisquer terceiros, incluindo, sem limitagcao, em
modalidades de outsourcing ou service buread,

(c) utilizar os Servigcos D1 ou a Plataforma D1 para outros fins que ndo as finalidades de negdcio
internas do Cliente;

(d) utilizar os Servicos D1 ou a Plataforma D1 para fins ilicitos, ofensivos, abusivos, obscenos ou
qgue violem direitos de terceiros, incluindo, sem limitagcao, direitos de propriedade
intelectual, privacidade e protec¢ao de dados pessoais;

(e) utilizar os Servicos D1 para enviar mensagens ou documentos nao solicitados a terceiros
(spam);
(f) carregar, armazenar, processar ou transmitir, por meio dos Servigos D1 ou da Plataforma

D1, cdédigos, arquivos, scripts ou programas que sejam maliciosos ou que possam
comprometer a seguranga e integridade da Plataformma D1 ou causar danos a D1 ou a
terceiros;

(9) tentar obter acesso nao autorizado aos programas, hardware, sistemas, redes e codigo-
fonte referentes a Plataforma D1; e

(h) modificar, copiar, criar obras derivadas ou fazer engenharia reversa, conforme aplicavel, do
software, hardware, know-how, Documentacao e outros bens de propriedade intelectual
da D], inclusive, sem limitagao, para desenvolver produto ou servico semelhante ou para
permitir que um concorrente da D1 tenha acesso a tais informagdes.

3.5. Suspensdo dos Servicos D1. Sem prejuizo da possibilidade de suspensdo por falta de
pagamento, a D1 podera suspender o acesso a Conta e uso dos Servicos D1 e da Plataforma D1 pelo
Cliente caso a DI verifique que o Cliente e seus Usuarios utilizaram ou estejam utilizando os
Servigcos D1ou a Plataforma D1 em desacordo com os termos e condigdes do Contrato, ou de modo
a ameagar sua segurancga, integridade e disponibilidade, inclusive nos casos em que tais ameacgas
puderem afetar também outros clientes e usuarios da D1. A DI notificara o Cliente com
antecedéncia de 24 (vinte e quatro) horas para que seja interrompida a utilizagdo indevida.
Excepcionalmente, nos casos em que a utilizagao indevida puder causar danos ou prejuizos
iminentes aos Servicos D1 ou a terceiros, a D1 podera suspender o acesso a Conta e uso dos Servigcos
D1 e/ou da Plataforma D1 pelo Cliente imediatamente, independentemente de comunicacao.
Nesses casos, a D1 notificard o Cliente em até 24 (vinte e quatro) horas apds a suspensdo imediata.
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4. CONDIGOES DE PREGCO E PAGAMENTO DOS SERVICOS D1

4.1, Taxa de Assinatura. A partir da assinatura do Formulario de Pedido ou da efetiva
disponibilizagao da Conta ao Cliente (o0 que ocorrer primeiro), o Cliente devera pagar a Taxa de
Assinatura descrita no Formulario de Pedido em contrapartida ao direito de acesso e utilizacdo da
Plataforma D1. Para fins de clareza, a Taxa de Assinatura corresponde ao licenciamento da
Plataforma D1 para o Cliente pelo periodo total de vigéncia previsto no Formulario de Pedido
(subscription fee), independentemente (i) da forma de parcelamento acordada entre as Partes e
(ii) do efetivo consumo de Transag¢des nos Servigos D1. A Taxa de Assinatura podera compreender
os valores correspondentes aos pacotes de Transagao contratados pelo Cliente, se e conforme
previsto no Formulario de Pedido.

4.2. Pacotes de Transacodes. O Cliente realizard o pagamento dos pacotes de Transag¢des na
forma prevista no Formulario de Pedido. Caso tenha utilizado todos as Transag¢des contratadas
para determinado Servico D1, e exceto se contratar um novo pacote para o Servico D1 em questao,
o Cliente incorrerd em consumo excedente. Para fins de clareza, cada pacote de Transacdes
corresponde ao volume de Transag¢des disponibilizadas pela D1 ao Cliente, e ndo as transacdes
efetivamente realizadas pelo Cliente por meio do Servigco D1 em questao.

4.3. Consumo Excedente. Caso as Transacdes realizadas pelo Cliente excedam as quantidades
previstas no pacote contratado, a D1 poderd cobrar os valores adicionais correspondentes ao
volume excedente utilizado pelo Cliente. A D1 faturard o Cliente no més seguinte ao consumo
excedente, e 0 pagamento devera ser realizado na forma prevista no Formulario de Pedido.

4.4, Reajuste para Canais. O Cliente entende e concorda que os precgos praticados pela D1 em
relagdo a certos Servigos D1 podem incluir custos relativos aos Canais utilizados (e.g., custos de
SMS, WhatsApp, RCS etc.), e que tais valores estdo sujeitos a alteracao de tempos em tempos. Caso
haja ajuste nos precos de determinado Canal e a alteracao resulte em um incremento de até 10%
no preco praticado pela D1 com o Cliente em relagao a tal Canal, a D1 se reserva o direito de
reajustar unilateralmente os precos para refletir tal alteragcdo, desde que devidamente
comprovada a alteragdo nos pregos praticados pela D1.

4.5. Taxas de Terceiros. Ndo obstante o disposto na Clausula 4.4 acima, e conforme acordado
entre as Partes no Formulario de Pedido, o Cliente podera pagar diretamente certas taxas de
terceiros, incluindo custos relativos aos Canais (e.g. envios de SMS, WhatsApp, RCS etc.). Nesses
casos, tais taxas ndo estardo inclusas nos precos correspondentes a Taxa de Assinatura e aos
pacotes de Transacgdes, e serao faturados diretamente pelo terceiro em questdo, e o Cliente
entende e concorda que condi¢des especificas de faturamento do terceiro podem ser aplicaveis.
Especificamente, o Cliente entende e concorda que determinados servigos, recursos ou
funcionalidades poderdo ser faturados diretamente pela Zenvia Mobile Servigcos Digitais S.A,
empresa do grupo econdmico da D1.

4.6. Integracao. A integracao de um Servico D1 com quaisquer produtos, servigos, solugdes,
sistemas, programas de computador e tecnologias préprias do Cliente ou de terceiros (com
excecgao das integragdes padrdao da Plataforma D1, como, por exemplo, a integracdo com os
Canais) ndo estd inclusa na Taxa de Assinatura ou no valor correspondente aos pacotes de
Transacgdes. A D1 podera realizar tais integracdes para o Cliente por meio de Servigos Profissionais,
conforme descritos em uma Ordem de Servico.
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5. TERMOS E CONDIGCOES ADICIONAIS. Na medida em que utilizar determinado Canal (e.g.
WhatsApp Business e RCS), o Cliente entende que podera estar sujeito a termos, condi¢oes,
encargos e restricdes adicionais, como termos de uso e politicas proprios do provedor ou
distribuidor deste Canal. Nos casos aplicaveis, a D1 repassara tais termos e condi¢cdes adicionais ao
Cliente, e cabera ao Cliente observar e cumprir tais termos e politicas ao utiliza-los em associagao
com o Servico D1 em questao. O Cliente entende e concorda que a D1 nao controla o uso de Canal
feito pelo Cliente, e que a D1 ndo serd responsavel por usos indevidos ou ilicitos que o Cliente faca
do respectivo Canal.

6. REQUISITOS LEGAIS E REGULATORIOS DO CLIENTE. Embora possa ser utilizado para
auxiliar o Cliente no cumprimento de certas obrigagcGes ou deveres legais ou regulatérias, os
Servicos D1 nao foram projetados pela D1 para atender a quaisquer leis ou regulamentos
especificos. Na medida em que utilizar um Servico D1 com o objetivo de cumprir quaisquer
obrigagdes ou deveres impostos por leis e regulamentacdes aplicaveis a sua atividade, o Cliente
devera avaliar a adequacao e conveniéncia da utilizagao do Servico D1 para tal finalidade. Ainda,
na medida em que sua utilizagdo dos Servicos D1 esteja sujeita a quaisquer requisitos legais ou
regulatorios, cabera ao Cliente assegurar, por si e por seus Usuarios, que a utilizagao esta em
conformidade com tais requisitos. A D1 ndo é responsavel por verificar se a utilizagao dos Servigcos
D1 pelo Cliente é adequada ou atende a quaisquer leis ou regulamentos especificos, e ndo presta
quaisquer declaragdes ou oferece quaisquer garantias ao Cliente neste sentido.

7. SUPORTE E MANUTENCAO. Sujeito ao pagamento pelo Cliente da Taxa de Assinatura
prevista no Formulario de Pedido, a D1 prestara servicos de suporte e manutengao em relagao a
Conta e a Plataforma D1. Os niveis de servigo para atendimento do suporte da D1 estdo previstos
no Anexo Il — Acordo de Nivel de Servico.

8. DADOS DO CLIENTE. A D1 ndo exerce qualguer controle sobre os Dados do Cliente que sao
carregados na Plataforma D1 pelo Cliente e seus Usudarios. Por essa razao, o Cliente, por si e por
seus Usuarios, é integralmente responsavel pelo formato, precisao, qualidade, conteldo e licitude
dos Dados do Cliente carregados, armazenados e processados nos Servigos D1, em especial pelos
dados pessoais contidos nos Dados do Cliente, nos termos da legislagdo e regulamentacao
aplicavel.

9. PROTECAO DE DADOS PESSOAIS E SEGURANGCA DA INFORMAGAO. Ao disponibilizar os
Servicos D1 ao Cliente, a D1 cumprira com as leis e regulamentacdes de privacidade e protecao de
dados pessoais aplicaveis no Brasil, incluindo, sem limitagdo, a Lei Geral de Protecao de Dados
Pessoais (LGPD). Além disso, a D1 mantera medidas técnicas e administrativas para proteger a
seguranga, confidencialidade e integridade dos Dados do Cliente e Registros armazenados na
Conta. Os critérios de protecao de dados pessoais e seguranca de informacgao aplicaveis aos
Servicos D1 estao previstos no Anexo Il — Anexo de Protecdo de Dados Pessoais.
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