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Este documento é complementar aos termos e condicOes estabelecidos no contrato de prestacdo de
servicos com a Fracttal. Estes termos estdo sujeitos a alteracGes a critério da Fracttal e serdo
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atualizados, pelo que sera necessario revisa-los continuamente.
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1. DESCRICAO DO SERVICO

O servico prestado pela Fracttal para Gestao e Manutencdo de Ativos sera prestado em um
modelo SaaS de operacdo 24 horas por dia, 7 dias por semana, sob os acordos de nivel de
servico descritos abaixo.

2. NIVEIS DE SERVICO

AtualizacOes automaticas: As atualizacGes automaticas do servigo sao feitas constantemente
com base em melhorias feitas no servigo, que nao interrompem a disponibilidade, no entanto,
o aplicativo notificara que foi atualizado e o navegador da Web deve ser atualizado para
aplicar as alteracgdes.

Interrupcoes de servico planejadas: Em rarissimas oportunidades é necessario realizar
manutencdes programadas que causem interrupcdo do servico, caso em que serd
comunicado um aviso via e-mail e através de mensagens no sistema com antecedéncia
minima de 48 (quarenta e oito) horas para interrup¢des de servico planejadas que ndo
incluam atualizacGes automaticas e que sejam realizadas entre 02:00 e 06:00 horas. (-3 UTC),
em caso de interrupgdes de servico planejadas que ocorram fora deste periodo, sera
fornecido com antecedéncia minima de 72 (setenta e duas) horas.

Interrupcoes de servico nao planejadas: Em casos muito improvaveis, quando a interrupcao
do servico exceder quinze (15) minutos, a Fracttal dard o maior nimero possivel de avisos
prévios sobre a interrupgdo de servico ndo planejada, incluindo aqui problemas criticos ou de
emergeéncia.

Forca Maior: Em casos de interrupgao devido a eventos de forga maior, entendidos como
aquelas circunstancias que ndo podem ser previstas ou evitadas e que estdo além do nosso
controle razoavel ou de nossos fornecedores criticos, tais como inundagdes, terremotos,
atividade vulcanica, raios, maremotos, desastres naturais em geral, atos de guerra e
desobediéncia civil, e outros, A Fracttal notificara o cliente o mais rapido possivel para
detalhar os motivos da forga maior e o andamento da restitui¢ao do servigo.

Tempo de servico: Fora das interrupgoes de servico planejadas, atualizagdes automaticas e
eventos de forgca maior, o servico hospedado tera uma disponibilidade de noventa e nove
virgula noventa e cinco por cento (99,95%) nos planos Starter e Pro, e noventa e nove virgula
noventa e nove por cento (99,99%) nos planos Enterprise, em um ciclo de faturamento anual.

3. REGIME DE SUPORTE

3.1 Contato e horario de funcionamento

Os clientes tém a disposicdo um esquema de suporte via e-mail e chat online, os quais serao
respondidos entre segunda-feira e sexta-feira, das 8:00 as 18:00 horas, escrevendo para
suporte@fracttal.com ou através do chat online fornecido dentro da aplicacdo. No site

https://www.fracttal.com/pt-br/precos esta disponivel o alcance de suporte de acordo com
os planos contratados.
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A Fracttal fornecerd uma resposta técnica as solicitacdes de servigo recebidas do cliente. O
tempo alocado para a entrega das respostas técnicas sera medido a partir do momento do
recebimento da Solicitacdo de Servico correspondente pela Fracttal durante o horario de
suporte. Apds o recebimento da Solicitacdo de Servico, serd atribuida uma "Severidade", que
€ uma medida da gravidade da situacdo. O tempo de resposta técnica dependera da gravidade
descrita na tabela a seguir:

Uma fungdo ou recurso vital do| Uma solugdo ou Duas (2) horas, se este tempo

Servico ndo estd operacional e | correcdo serd | for excedido, é gerada uma
interrompe o processo até que ele | fornecida comunicagdo oportuna com os
seja resolvido. conforme usudrios para indicar o trabalho
1 apropriado. que estd sendo feito e dar

datas de solucdo

E um erro relevante que ocorre em | Uma solugdo ou
uma funcionalidade n3o muito critica | corre¢do sera
ou que tem outra maneira de fazé-lo, | fornecida

que afeta ou é irritante, mas permite | conforme

2 que a operacdo continue e pode ou | apropriado. Dois (2) dias uteis
ndo alterar os tempos de execucao.

E uma afetacdo que permite que a | Uma solugdo ou
operacdo continue, é uma acdo | corregdo sera
especifica que n3o executa, pode ser | fornecida

3 feita de outra forma ou o impacto é | conforme 5 (cinco) dias Uteis
menor e da tempo para executar | apropriado.
outras a¢des de maior gravidade

E um recurso que n3o afeta a E apresentado a
funcionalidade, mas € desejavel té-lo. | ym comité de
produtos, onde é
4 determinado se é Pode ou nado ser realizada

ou ndo adicionado
no roteiro

Caso a Fracttal ndo forneca uma solucdo ou correcdo no tempo de resposta técnica alocado
para uma Solicitacdo de Servico de Gravidade 1, 2 ou 3, ela continuard a trabalhar para corrigir
o erro 7/24 para uma Gravidade 1 ou durante o horario de trabalho para uma oportunidade
de melhorar a gravidade 2 ou 3. A Fracttal fornecera atualizacbes ao Cliente quando
apropriado para a gravidade da solicitacdo de servico. A Fracttal trabalhara para resolver
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3.3 Processo de escalonamento

Para resolver as solicitacdes de atendimento ao cliente o mais rapido possivel, a Fracttal usara

um processo de trés camadas, dependendo da gravidade do problema. O escalonamento na

cadeia de suporte técnico é de responsabilidade da Fracttal e serd iniciado somente quando

a solicitacdo de servico NAO tiver sido resolvida dentro do tempo de resposta técnica acima

mencionado. O processo de dimensionamento é descrito na seguinte matriz:

Tempos de escalonamento de acordo com a
gravidade
Escala Responsavel
Severidade 1 | Severidade 2 Severidade 3

Nivel 1 Analista de Suporte ao Cliente 15 minutos 2 horas 4 horas
Nivel 2 Especialista em Suporte ao Cliente 15 minutos 4 horas 8 horas
Nivel 3 Equipe de Desenvolvimento 1,5 horas 10 horas 28 horas
4, EXCEC(N)ES

A Fracttal ndo sera responsavel pela correcdo de uma Solicitacdo de Servico decorrente de

qualquer um dos seguintes:

1. Problemas resultantes de qualquer modificacdo do Servigo feita por qualquer outra

parte que ndo a Fracttal.

2. Usoindevido do Servico.

O tempo de resposta técnica para solicitacdes de servico de Gravidade 1 e 2, conforme

estabelecido na secdo anterior, serd estendido durante qualquer atraso no tempo para
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corrigir problemas atribuiveis a qualquer ato ou omissdo do Cliente ou de qualquer de seus
funcionarios, agentes ou subcontratados.

A Fracttal também cobrard do Cliente, a seu exclusivo critério, pelo tempo necessario para
resolver problemas como resultado das acbes do Cliente, cujos honorarios serdo

determinados pela Fracttal e comunicados ao Cliente para aceitagao antes que os trabalhos
sejam realizados.

A Fracttal e seu provedor de servigos em nuvem fazem backup dos dados periodicamente, de
acordo com nossa Politica de Seguranga e Backup.

Eles podem ser consultados com seu representante comercial.

Chefe da Area de Seguranca e Novas Tecnologias.
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