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ANEXO Il

Acordo de Nivel de Servigo (SLA)

Este Anexo Il define os niveis de servico, métricas de disponibilidade, tempos de resposta ao suporte e regras

de compensagdo aplicaveis a Solucdo Inteliax, integrando o Contrato de Licenciamento firmado entre as Partes.

1. DISPONIBILIDADE (UPTIME)

1.1 Definigdo de Uptime

A Inteliax garantira disponibilidade mensal da Solu¢do conforme o Plano contratado. O calculo considera o
periodo total de cada més (24h x nimero de dias) menos o tempo acumulado de indisponibilidade ndo
planejada, expresso em percentual. Indisponibilidades planejadas (janelas de manutengdo) ndo sdo

consideradas no calculo, desde que comunicadas com antecedéncia minima de 72 (setenta e duas) horas.

1.2 Niveis de Disponibilidade por Plano

Indisponibilidade

Uptime Mensal Méxima/Més Compensagao
Free Starter Best-effort N3o aplicavel Nao aplicavel
Starter Best-effort Ndo aplicavel N3o aplicavel
Essencial 99,0% ~7h 18min Crédito 5% mensalidade
Profissional 99,5% ~3h 39min Crédito 10% mensalidade
Business 99,9% ~43 min Crédito 20% mensalidade

Crédito até 30% + SLA

Enterprise 99,95% ~22 min )
customizado

1.3 Exclusdes do Cdlculo de Uptime

N3o sdo considerados como indisponibilidade: (a) manutenc¢bes programadas comunicadas com antecedéncia
minima de 72h; (b) interrup¢des causadas por falhas em servicos de terceiros fora do controle da Inteliax
(provedores de nuvem, transito de internet, DNS, Meta, operadoras); (c) interrupgdes decorrentes de agdo ou
omissdo do Cliente ou de seus Usuarios; (d) eventos de forca maior, conforme Clausula 15.6 do Contrato; (e)

testes e acesso a Solugdes Beta.

2. SUPORTE TECNICO

2.1 Classificacao de Severidade

Os chamados abertos pelo Cliente sdo classificados nas seguintes categorias de severidade:

Indisponibilidade total da
S1 — Critico Solugdo ou fungado critica de
negdcio

Solugdo fora do ar; perda total de envio de mensagens; falha
de autenticagdo impedindo qualquer acesso
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Fungdo importante
S2 — Alto degradada, com workaround
disponivel

Falha em canal especifico; lentiddo generalizada; automacdo
BPM interrompida

Problema funcional
S3 — Médio localizado, sem impacto
critico

Bug em relatdrio; erro em campo especifico; falha em
template pontual

Duvidas, orientagdes e
S4 — Baixo solicitagdes de ajuste
cosmético

Duvida de configuragdo; orientagdo de uso; sugestdo de
melhoria

2.2 Tempo de Resposta e Resolugao

Os tempos abaixo consideram dias Uteis em hordrio comercial (09h as 18h, de segunda a sexta-feira, fuso de
Brasilia), exceto onde indicado suporte 24x7. O Tempo de Resposta é o intervalo entre abertura do chamado e
primeira manifestacdo humana qualificada; o Tempo de Resolugdo é o prazo-alvo para solugdo completa ou

apresentacdo de workaround funcional:

I T T

S1 — Resposta 30min (24x7) 15min (24x7)
S1 — Resolugao 24h 8h 4h 2h
S2 — Resposta 8h 4h 2h 1h
S2 — Resolugdo 3 dias Uteis 2 dias Uteis 1 dia util 8h
S3 — Resposta 2 dias uteis 1 dia util 8h 4h
S3 — Resolugdo Next release 10 dias uteis 5 dias Uteis 3 dias Uteis
S4 — Resposta 3 dias Uteis 2 dias Uteis 1 dia util 8h

2.3 Canais de Suporte

Os canais de atendimento variam por Plano:

e Starter: e-mail (suporte@inteliax.com.br) e base de conhecimento self-service.

e Essencial: e-mail e chat via Conta Virtual (horario comercial).

e Profissional: e-mail, chat e telefone (hordario comercial).

e Business: canais acima + suporte prioritario 12x5 e portal dedicado de chamados.

e Enterprise: canais acima + suporte dedicado 24x7, gerente técnico de conta e canal Slack/Teams direto com o

time de engenharia.

3. COMPENSAGAO POR DESCUMPRIMENTO DE SLA

3.1 Solicitacao de Crédito

Havendo descumprimento do SLA de uptime no més de referéncia, o Cliente podera solicitar crédito financeiro,
a ser compensado na fatura subsequente, mediante abertura formal de chamado em até 30 (trinta) dias apds o
encerramento do més de apuracdo. Créditos ndo solicitados nesse prazo ndo podem ser requeridos

posteriormente.
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3.2 Limite Maximo de Crédito

O crédito maximo mensal acumulado, por todas as causas de descumprimento de SLA, fica limitado a 50%
(cinquenta por cento) da mensalidade da Licenca Base do Plano do Cliente, ndo alcancando excedentes da
Categoria A, blocos de Categoria B ou repasses de terceiros. O crédito é exclusivamente compensavel em faturas

futuras da Solugdo Inteliax e ndo gera direito a reembolso em dinheiro.

4. JANELAS DE MANUTENCAO

A Inteliax podera realizar manutengdes programadas preferencialmente em janelas de baixa utilizagdo,
compreendidas entre 00h e 05h (horario de Brasilia), em dias ndo-uUteis, comunicando o Cliente com
antecedéncia minima de 72 (setenta e duas) horas por e-mail ao contato administrativo e por aviso na Conta
Virtual. ManutencGes de carater emergencial decorrentes de falhas criticas de seguranca ou estabilidade

poderdo ocorrer em janela reduzida, com notificagao imediata.

5. BACKUP E RECUPERAGAO

A Inteliax realiza backup didrio automatizado dos dados do Cliente, com retengdo de 30 (trinta) dias em
ambiente de producdo, 90 (noventa) dias em ambiente de contingéncia para Planos Business e Enterprise, e
replicagdo geograficamente distribuida. O Objetivo de Ponto de Recuperagdo (RPO) é de até 24 horas e o
Objetivo de Tempo de Recuperacdo (RTO) é de até 4 horas para Planos Business e Enterprise, e até 8 horas para

demais Planos.
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