CONTRATO MASTER UBIQULAR™
SERVICOS DE SUPORTE TECNICO
DESCRIGAO DE SERVICOS




Quando os servigos de suporte técnico forem especificados como aplicaveis no Cronograma
UBIQULAR, esta descrigéo de servicos define o escopo dos servigos de suporte técnico a serem
prestados pelo fornecedor.

SERVICOS DE SUPORTE TECNICO

Descricédo dos servigos

1.1 O fornecedor prestara suporte de nivel 2 nos dias Uteis, no horario padrao no territério. Todos
os servicos de suporte técnico solicitados fora do horario de cobertura acordado serdo
cobrados separadamente de acordo com as taxas padréo do fornecedor vigentes na ocasio.

1.2 Nocaso de o cliente ou a sua equipe ter algum problema ou duvida sobre o uso dos programas
ou servigos em nuvem, o cliente inicialmente entrara em contato com o suporte de nivel 1.
Caso o suporte de nivel 1 ndo consiga resolver o problema por conta prépria, o suporte de
nivel 1 fard uma solicitagdo de servigo. Mediante o recebimento da solicitacdo de servigo, o
suporte de nivel 2 envidara esforgos para resolver a solicitagdo de servigo de acordo com os
niveis de servigo definidos na Clausula 3 abaixo, incluindo a participacdo do suporte de nivel
3 e do suporte de nivel 4, conforme necessario.

1.3 O fornecedor somente sera obrigado a prestar os servigcos de suporte técnico quando todo o
pessoal indicado pelo cliente para prestar o suporte de nivel 1 tiver participado de um curso
de treinamento fornecido ou aprovado pelo forencedor para os programas e 0s servigos em
nuvem.

1.4 O fornecedor envidara esforgos razoaveis para responder ao respectivo ponto de contato de
nivel 1 do cliente no prazo de um dia util apos a solicitagao de servico.

1.5 O fornecedor envidara todos os esforgos para fazer melhorias de manutencgao e disponibiliza-
las para o cliente em um periodo razoavel apos a respectiva emissao.

Para os fins desta descri¢gao de servigos:

Suporte de nivel 1 refere-se ao servigo de atendimento de suporte técnico operado pelo cliente,
pelo pessoal indicado pelo cliente.

Suporte de nivel 2 refere-se ao servico de atendimento por telefone operado pelo fornecedor no
territorio.

Suporte de nivel 3 refere-se aos sistemas centrais de informagéo e os especialistas técnicos do
fornecedor ou do licenciante do fornecedor.

Suporte de nivel 4 refere-se a equipe de desenvolvimento de programas do fornecedor ou do
licenciante do fornecedor.

Obrigagodes do cliente

O cliente concedera ao fornecedor o acesso necessario (remoto, virtual ou fisico) para prestar os
servigos de suporte técnico.

O cliente informara o fornecedor sobre quaisquer exigéncias técnicas, operacionais ou de
seguranga que possam afetar a capacidade do fornecedor de prestar os servigos de suporte
técnico.

Suposicoes

N&o aplicavel
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Contrato de nivel de servigo

O fornecedor classificara todas as solicitagdes de servigo levantadas pelo cliente de acordo com
as classificagdes de nivel de servigo definidas abaixo. Apds a classificagéo, o fornecedor envidara
esforgos para resolver cada solicitacéo de servigo de acordo com os niveis de resposta do servigo
abaixo.
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Aplicam-se as seguintes classificagbes de nivel de servigo:

Classificacao Prioridade Definigao
do problema
Classe 1 Essencial Qualquer programa ou servico em nuvem ou qualquer fungéo

essencial deles previamente acordada néo funcionar de acordo
com a documentagdo, de tal forma que os programas ou
servigos em nuvem fiquem sem condi¢cdes de uso e nao seja
possivel encontrar uma solugéo alternativa. A determinagéo da
usabilidade ser4d mutuamente acordada entre o cliente e o
forencedor.

Classe 2 Alta Qualquer programa ou servigo em nuvem ou qualquer fungao
essencial deles previamente acordada, conforme descrito na
documentacao, for gravemente prejudicada ou possa ser
usada somente com uma solugdo alternativa. A determinacao
da usabilidade sera mutuamente acordada entre o cliente e o
forencedor.

Classe 3 Baixa Todos os outros defeitos, problemas ou solicitagdes.

Aplicar-se-a os seguintes niveis de resposta as classificagdes relevantes de nivel de servigo:

Classe 1 Esforgos razoaveis desde o momento do recebimento até a resolugdo com uma
solugéo alternativa, patch ou melhoria de manutencéo, de acordo com o
processo a seguir:

e Problema registrado na ferramenta de rastreamento interno do
forencedor e com classificacéo de problema "Classe 1".

e Suporte e desenvolvimento de equipes de geréncia sénior empenhadas.

e As tarefas para resolver o problema sido alocadas como prioridade
maxima e 0s recursos para analisar e resolver o problema s&o atribuidos
de acordo com as competéncias e os conhecimentos adequados.

e Uma equipe é designada para encontrar uma solugao alternativa o mais
rapido possivel para que o sistema volte a funcionar.

e Paralelamente a equipe que trabalha para encontrar uma solugao
alternativa, outros recursos s&o alocados para realizar mais testes e
investigar o problema para criar uma corregdo permanente que, assim
que for identificada, constara em uma melhoria de manutengao
especifica.

e Atualizagbes sobre o progresso transmitidas pelas respectivas equipes
de suporte as equipes regionais responsaveis por transmitir ao cliente
atualizagGes regulares e transparentes sobre a situacao.

Classe 2 Seréo envidados esforgos razoaveis para solucionar o problema na préxima
melhoria de manutencao programada ou por um patch, a critério do forencedor,
de acordo com o processo a seguir:

e Problema registrado na ferramenta de rastreamento interno do
forencedor e com classificacéo de problema "Classe 2".

e As tarefas para resolver o problema sao alocadas como alta prioridade e
sdo atribuidos recursos para analisar e resolver o problema com as
competéncias e os conhecimentos adequados.

o Os recursos sdo alocados para realizar testes e investigar o problema
para criar uma corre¢cao permanente que constara na proxima melhoria
de manutencao programada.

Atualizagdes sobre o progresso transmitidas pelas respectivas equipes de
suporte as equipes regionais responsaveis por transmitir ao cliente atualizagbes
regulares e transparentes sobre a situacao.
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Classe 3 A resolugao do problema sera incluida em uma melhoria de manutengao futura,
ndo necessariamente na proxima manutengao programada, de acordo com o
processo a seguir:

e Registro do problema na ferramenta de rastreamento interno do
forencedor e classificagdo do problema como "Classe 3".
e As tarefas para resolver o problema sdo alocadas a recursos com
competéncias e conhecimentos adequados para analisar e resolver o
problema, a medida que se tornam disponiveis.
e Ap0ds a disponibilizagdo de uma corregdo permanente, a corregcao sera
incluida na melhoria de manutengéo.
¢ Atualizagbes sobre o progresso transmitidas pelas respectivas equipes
de suporte as equipes regionais responsaveis por transmitir ao cliente
atualizagbes regulares e transparentes sobre a situagao.
Observagoes:
A solugao alternativa para um problema Classe 1 far4 com que o problema seja classificado como

Classe 2
A solugao alternativa para um problema Classe 2 podera fazer com que o problema seja

classificado como Classe 3

Fora do escopo

Os seguintes servigos e atividades estéo fora do escopo dos servigos:

- prestacéo de quaisquer servigos de suporte técnico de qualquer programa ou software que
néo estejam indicados como aplicaveis no Cronograma UBIQULAR, e

- prestagao de qualquer exclusao de servigos.
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