Upflux

DEFINICOES DE SUPORTE

O objetivo dessas clausulas contratuais padrdo é estabelecer o nivel de atendimento de servico e
suporte:

CLAUSULA PRIMEIRA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

1.1. A CONTRATADA prestara suporte técnico nos limites contratados para a utilizagédo do programa
“UpFlux”, pelo enderegco eletronico suporte@UpFlux.net ou pela central de ajuda
https://upfluxpm.atlassian.net/servicedesk/customer/portal/2 nos seguintes horarios: 8h as 12h e
13h30min as 18h, de 2?2 a 62 feira, exceto feriados nacionais e regionais.

1.2. Disponibilizar solugédo técnica e operacional de qualidade, e zelar pelo bom funcionamento do
sistema, dentro do que foi ofertado no momento da contratagéo.

1.3. Eventuais erros no funcionamento do “UpFlux”, serdo corrigidos pela CONTRATADA para a
manutencgdo. O Suporte e auxilio da CONTRATADA serao por meio do canal de suporte. A solicitagdo
deve ser feita por usuario nomeado enviado para a CONTRATADA, ou seja, com conta de usuario
nomeado dentro do plano. O suporte em manutengao corretiva, decorrente de servigcos de manutengao
no sistema em mau funcionamento, onde a CONTRATADA ira restaurar as condigbes ideais de
operagao do sistema, sera realizado dentro dos seguintes niveis de servico:

Nivel Descricio Prazo de Prazo de
critico ¢ Diagnodstico| Solugao
O servico nao esta disponivel e ndo existe nenhuma
1 : - - 2 Horas 4 Horas
o alternativa para os usuarios efetuarem as atividades. . ..
Critica | . ~ . o . uteis uteis
Situacdes de sistema totalmente indisponivel.
Parte do servigo esta seriamente afetado ou n&o esta
disponivel para um grupo de usuarios € nao existe 12
2 : 4 Horas
nenhuma alternativa para efetuar o trabalho. Falhas no e Horas
Alta . ) ~ uteis e
sistema com alto impacto e casos de degradacédo severa uteis
de desempenho.
Uma funcionalidade inteira ou parte dela esta
indisponivel, afetando algum processo especifico. . .
3 . . . b 1 dia 5 Dias
... | Existem alternativas disponiveis para efetuar o trabalho, i e
Média L util uteis
embora outras atividades possam ser afetadas enquanto
se espera a resolucéo do problema.
Uma funcionalidade esta funcionando parcialmente,
4 afetando algum processo de negdcio, porém nao 2 dias 7 dias
Baixa |comprometendo o andamento das atividades. Existem uteis uteis
alternativas disponiveis para executar o trabalho.

1.4. Os servigos de infraestrutura de hospedagem, utilizados no “UpFlux”, sdo terceirizados com
empresas confiaveis e certificadas internacionalmente (AWS, Microsoft e Atlas MongoDB). Em caso de
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falhas, neste tipo de servico, a CONTRATADA se compromete em interferir junto ao terceiro, a fim de
buscar uma solugao para o problema, no menor tempo possivel.

1.5. A CONTRATADA nao se responsabiliza por danos decorrentes do mal-uso do “UpFlux”.
1.6. A CONTRATADA compromete-se, dentro do limite da sua capacidade técnica e operacional, para

oferecer melhorias continuas em manutengdes evolutivas que tragam beneficios para a base de
usuarios do programa “UpFlux”.

Jaragua do Sul, 08 de maio de 2023.

Representantes: . % (bt C

Assinatura
SMART PROCESS S.A
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