Acordo de Nivel de Servico
BNB_ECM_TRM_SLA_001

ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

Data de Vigéncia: 01/01/2018

O presente Acordo de Nivel de Servigo (“SLA”) é uma politica que regula o uso do servico PAPEROFF ECM SUITE
da BONOBO TEC nos termos do Contrato do Cliente BONOBO TEC celebrado entre a Bonobo Tecnologia da
Informagdao Ltda. (“BONOBO TEC”) e os usudrios dos servicos de ECM (“CONTRATANTES”). O presente
instrumento aplica-se individualmente a cada licenga que utilizar o PAPEROFF ECM SUITE. Salvo de outra forma
aqui previsto, este SLA esta sujeito as disposi¢cdes estipuladas no Contrato do Cliente BONOBO TEC, sendo que
os termos iniciados em letra maiuscula terdo os respectivos significados especificados no Contrato do Cliente
BONOBO TEC. Reservamo-nos o direito de alterar os termos deste SLA em conformidade com o Contrato do
Cliente BONOBO TEC.

1. Compromisso de Servigo

A BONOBO TEC envidard esforcos comercialmente razoaveis para tornar o PAPEROF ECM SUITE disponivel a
uma Porcentagem de Funcionamento Mensal (conforme definicdo abaixo) de ao menos 99,9% durante
qualquer ciclo de cobranga mensal (“Compromisso de Servico”). Caso o PAPEROFF ECM SUITE ndo observe esse
compromisso, os CONTRATANTES farao jus a um Crédito de Servico conforme descrito abaixo.

2. DefinigGes

a) “Taxa de Erro” significa (i) o numero total de erros do servico fornecido devolvidos pelo
PAPEROFF ECM SUITE sob a classificacdo de “Internal Error (Erro Interno)” ou “Service
Unavailable (Servigo Indisponivel)” divididos em (ii) nUmero total de solicitagdes durante um
periodo de cinco minutos. A Taxa de Erro sera calculada para cada CONTRATANTE do PAPEROFF
ECM SUITE como uma porcentagem para cada periodo de cinco minutos em um ciclo de
cobranca mensal. O célculo do nimero de erros do servidor interno ndo incluird os erros que
surjam de forma direta ou indireta de quaisquer Exclusdes do PAPEROFF ECM SUITE SLA
(conforme definicdo abaixo).

b) “Porcentagem de Funcionamento Mensal” é calculada subtraindo-se dos 100% a média de Taxa
de Erros de cada periodo de cinco minutos em um ciclo de cobran¢a mensal.

c) “Crédito de Servigco” significa um crédito em moeda corrente, calculado conforme descrito
abaixo, que podera ser restituido em um contrato vigente.
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3. Créditos de Servigo

Os Créditos de Servico sdo calculados como uma porcentagem do total de despesas pagas pelos
CONTRATANTES do PAPEROFF ECM SUITE para o ciclo de cobranga em que o erro ocorreu de acordo com a
tabela abaixo.

Porcentagem de Funcionamento Mensal Porcentagem de Crédito de Servico
Igual ou superior a 99%, mas inferior a 99,9% 10%
Inferior a 99% 20%

Eventuais Créditos de Servigo serdo utilizados somente para pagamento de futuros valores devidos pelos
CONTRATANTES em funcdao do PAPEROFF ECM SUITE. Os Créditos de Servico nao irdo lhe conceder o direito de
obter restituicdo ou qualquer outro tipo de pagamento da BONOBO TEC. Um Crédito de Servico sera valido e
emitido somente se o valor do crédito relativo ao respectivo ciclo mensal de cobranca for superior a 1 unidade
da moeda corrente. Os Créditos de Servico ndo poderdo ser transferidos ou creditados a nenhum outro
CONTRATANTE. Salvo de outra forma estabelecido no Contrato do Cliente BONOBO TEC, a Unica e exclusiva
medida disponivel aos CONTRATANTES em virtude de qualquer indisponibilidade, inexecu¢do ou de qualquer
outra falha com relacdo ao fornecimento do PAPEROFF ECM SUITE é o recebimento de um Crédito de Servico
(se elegivel) nos termos do presente SLA.

4. Solicitacdo de Crédito e Procedimentos de Pagamento

Para receber um Crédito de Servico, os CONTRATANTES deverdo enviar uma solicitacdo através da abertura de
um chamado no Portal de Abertura de Ocorréncias da BONOBO TEC (https://paperoff.freshdesk.com). Para ser
considerada vdlida, a solicitacdo de crédito devera ser recebida pela BONOBO TEC até o final do segundo ciclo
de cobranca apds a ocorréncia do incidente e devera incluir:

a) As palavras "Solicitacdo de Crédito SLA — PAPEROFF ECM SUITE" no campo reservado ao assunto
da mensagem;

b) As datas e hordrios de cada periodo nos quais o CONTRATANTE alega terem ocorrido
determinadas Taxas de Erro (non-zero Error Rates);

c) Os logs de solicitacdo do servidor que comprovem os erros e confirmem a alegada interrupgdo
(quaisquer informagbes confidenciais ou sigilosas contidas nos logs deverdo ser removidas ou
substituidas por asteriscos).

Se for confirmada a Porcentagem de Funcionamento Mensal aplicdvel ao més da solicitacdo como sendo
inferior a 99,9%, o Crédito de Servico sera emitido aos CONTRATANTES dentro de um ciclo de cobranga
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posterior ao més em que sua solicitacdo for confirmada pela BONOBO TEC. O ndo envio da solicitacdo ou das
demais informacgdes acima requisitadas ird acarretar a desqualificacdo do CONTRATANTE para receber o Crédito
de Servico.

5. Exclusées do PAPEROFF ECM SUITE SLA

O Compromisso de Servico ndo se aplica a quaisquer indisponibilidades, suspensdes ou cancelamentos do
PAPEROFF ECM SUITE, ou a outras questdes relacionadas ao desempenho do PAPEROFF ECM SUITE que: (i)
resultem da suspensdo descrita na Clausula 5.3 do Contrato do Cliente BONOBO TEC; (ii) causadas por fatores
alheios ao nosso controle razodvel, entre os quais, eventos de for¢ca maior, ataque de negacdo de servico ou
problemas de acesso a Internet ou problemas similares além do ponto de demarcacdo da PAPEROFF ECM SUITE;
(iii) resultem de quaisquer a¢Ges ou omissdes por parte dos CONTRATANTES ou de terceiros; (iv) resultem de
equipamentos, software ou demais tecnologias de propriedade dos CONTRATANTES e/ou de terceiros (exceto
equipamentos de terceiro sob nosso controle direto); ou (v) decorram de suspensdo e cancelamento do direito
do CONTRATANTE em usar o PAPEROFF ECM SUITE nos termos do Contrato do Cliente BONOBO TEC. Se a
disponibilidade for afetada por fatores diversos dos utilizados no calculo da Taxa de Erro, entdo, o Crédito de
Servico poderd ser emitido, a nosso critério, considerando tais fatores.
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