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ACORDO DE NiVEL DE SUPORTE TECNICO

Data de Vigéncia: 01/01/2018

1. Servicos
1.1. Data de Vigéncia: 01/01/2015

O presente Acordo de Nivel de Suporte Técnico do (“TSLA”) é uma politica que regula o suporte técnico ao
PAPEROFF ECM SUITE da Bonobo Tec nos termos do Contrato do Cliente Bonobo Tec celebrado entre a Bonobo
Tecnologia da Informacdo Ltda. (“Bonobo Tec”) e os usudrios dos servicos de ECM Suite (“CONTRATANTES”). O
presente instrumento aplica-se individualmente a cada licenca que utilizar o PAPEROFF ECM SUITE. Salvo de
outra forma aqui previsto, este TSLA esta sujeito as disposi¢des estipuladas no Contrato do Cliente Bonobo Tec,
sendo que os termos iniciados em letra maiulscula terdo os respectivos significados especificados no Contrato
do Cliente Bonobo Tec. Reservamo-nos o direito de alterar os termos deste TSLA em conformidade com o
Contrato do Cliente.

1.2, Servigos Gerais do Suporte
O suporte técnico para o software servico inclui:

a) Suporte por sistema de abertura de chamado (preferencial)
b) Suporte via acesso remoto com uso de protocolo RDP (Remote Desktop Protocol).

Também disponibilizamos o acesso a documentos técnicos na pdgina da Central de Ajuda PAPEROFF, que inclui:
a) SolugBes para problemas conhecidos
b) Manuais e guias do usuario

Os consultores do Suporte Técnico do SAS atuam de forma remota para esclarecer duvidas ou resolver
problemas relatados, sugerindo solugdes técnicas, fornecendo exemplos e referéncias da documentacdo do
software, bem como orienta¢les para que a sua experiéncia com os nossos produtos seja a mais adequada
possivel.

Devido as caracteristicas desta modalidade de suporte, consideramos que alguns tipos de ocorréncias sdo
melhor conduzidos pela nossa equipe de Suporte Premium ou pelo time de consultores da Bonobo Tec. Desta
forma, as seguintes solicitacdes abaixo listadas deverdo ser direcionadas para outros canais de atendimento
diferentes do Suporte Técnico do PAPEROFF ECM SUITE:
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a) Otimizacdo de codigos
No Suporte Técnico, auxiliamos na corre¢do de mensagens de erros ou esclarecimentos de avisos
e notas do log dos cddigos, porém ndo na manutencdo e otimizacdo de cddigos que estdo
funcionando.

b) Criacdo de cddigos e macros
Fornecemos cddigos de exemplo visando demonstrar conceitos ou metodologias, mas a
adaptacdo para o caso especifico, para os dados do cliente, cabe ao préprio CONTRATANTE.

c¢) Performance

Geralmente as questdes relacionadas com a performance envolvem muitas variaveis externas ao
PAPEROF ECM SUITE como trafego de rede, processos concorrentes, capacidade e limites das
maquinas envolvidas e configuracdes locais no sistema operacional. Desta forma é limitado a
atuacgdo remota para esse tipo de solicitagcdo, sendo indicado um atendimento local (Suporte
Premium). Para solicitacGes relacionadas com performance, nosso objetivo é detectar erros ou
falhas evidenciadas e para isso iremos solicitar testes em diferentes situacGes e o envolvimento
da equipe de suporte do CONTRATANTE.

d) Instalacdo, atualizacdo e configuracdo
Esse é outro tipo de atividade que é melhor conduzida pessoalmente no préprio cliente, pois
depende de aspectos especificos de cada ambiente. No Suporte Técnico, fornecemos materiais
técnicos para o préoprio CONTRATANTE desempenhar essas atividades e ficamos a disposicdo
para auxilid-lo em duvidas pontuais, caso ele assim prefira.

e) Interpretacdo de resultados estatisticos
Fornecemos exemplos documentados que apresentam resultados estatisticos comentados,
referéncias bibliograficas para os Métodos Estatisticos implementados, porém nao discutimos os
dados do CONTRATANTE e nem influenciamos as escolhas definidas com relacdo a esses
resultados.

f) Escolha do Método Estatistico ou tipo de Analise

Devido a vasta quantidade de métodos e tipos de analises disponiveis, e pelo fato da escolha da
abordagem estar relacionada com caracteristicas particulares dos dados de origem, iremos
apontar em que mddulo, produto ou procedimento foi implementada a analise solicitada pelo
CONTRATANTE, mas sem influenciar na escolha de qual Método de Abordagem sera utilizado.
Para os Métodos e Analises Estatisticas menos conhecidas ou para tipos de delineamento recém
publicados, iremos solicitar que o cliente envie uma Referéncia Estatistica Internacional (Artigo
ou Paper) que demonstre exatamente o que ele procura obter para que nossa resposta seja mais
assertiva.
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Para todos os itens citados acima, o Suporte Técnico registra o problema, fornece orientacdes gerais e |lhe
redireciona ao analista mais capacitado, assegurando assim que a forma mais adequada de suporte (Suporte
Premium ou Consultoria) atendera as necessidades e expectativas.

As solicitac6es de midias de instalacdo, renovacdo de licenca do software e outras questdes de contrato sdo
direcionadas internamente para o Departamento de Contratos ou Comercial, tendo somente o contato
registrado no Suporte Técnico. Da mesma forma, sdo encaminhadas para o Departamento de Treinamento as
solicitagcbes de treinamentos e manuais. Da mesma forma que os outros itens listados acima, estas atividades
também ndo fazem parte do escopo de servicos prestados pelo Suporte Técnico.

O Suporte Técnico do PAPEROFF ECM SUITE aplica-se apenas aos produtos de software licenciados.
Personalizagdes e desenvolvimentos realizados durante contratos de servicos da Consultoria do PAPEROFF ECM
SUITE podem ser suportados através de um contrato de servicos da Consultoria do PAPEROFF ECM SUITE. O seu
Gerente de Conta pode ajuda-lo a contratar os servicos de consultoria apropriados.

Nenhum componente, parte ou funcionalidade do PAPEROFF ECM SUITE é projetado para ser modificado pelo
cliente. Entretanto, a modificacdo de produtos de software PAPEROFF ECM SUITE em uma forma ndo autorizada
pela documentagdo ou guia do usuario pode limitar ou impedir a Bonobo Tec de fornecer suporte técnico. Entre
em contato com o suporte técnico da Bonobo Tec se vocé ndo tem certeza se as modificacbes planejadas
resultardo em uma configuracdo de software suportado. A tentativa de fazer engenharia reversa, decompilar o
software, ou de qualquer forma tentar recriar ou modificar o cédigo-fonte para qualquer software Bonobo Tec,
nunca é autorizado sob a licenca do software PAPEROFF ECM SUITE e pode impedir a Bonobo Tec de fornecer
suporte técnico.

1.3. Servi¢os de Suporte para Versoes Correntes e Antigas do Software

As versoes ndo correntes do software ndo sao descontinuadas, entretanto, com o passar do tempo o suporte a
estes softwares se torna cada vez mais limitado. Desta forma, para ter direito ao suporte integral e acesso as
mais novas funcionalidades e melhorias, indicamos fortemente a utilizacdo do release mais recente do produto.

Sendo assim, esclarecemos que enquanto o cliente esteja utilizando uma licenca valida fornecida pela Bonobo
Tec e que ndo haja impedimentos contratuais, o suporte ao produto serd mantido apenas observando os
diferentes niveis de suporte descritos a seguir.

Em termos de suporte técnico, o suporte limitado significa que para algumas versdes mais antigas, falhas
podem ser detectadas onde a solugdo seja simplesmente atualizar o produto para a versao atual, pois o
desenvolvimento de hot fixes para versdes anteriores pode ndo ser realizado.
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Para detalhes contratuais é necessario entrar em contato direto com o Gerente de Conta Bonobo Tec
responsavel por sua empresa ou com o nosso departamento de contratos.

A Bonobo Tec fornece trés niveis de suporte disponiveis para estes sistemas operacionais suportados. Os niveis
de suporte estdo descritos na tabela a seguir:

Niveis de Suporte
Nivel de Suporte | Suporte Atividade pela Equipe do Suporte Técnico | Suporte a Mddulos
Executdveis e Hotfixes
A Telefone Investiga todos os problemas relatados; e Fornecido para
E-mail fornece contornos, quando possivel. determinados problemas
Acesso Remoto criticos.
Local
B Telefone Investiga todos os problemas relatados; e Pode ser fornecido para
E-mail fornece contornos, quando possivel. determinados problemas
Acesso Remoto criticos. Fornece
Local correcdes quando ja
disponiveis.
C Abertura de Investiga todos os problemas relatados; e Fornece corregbes
tickets fornece contornos de forma limitada. qguando ja disponiveis.
Acesso Remoto

Os niveis de suporte para versdes do software estdo indicados na tabela a seguir:

Niveis de Suporte / Release

Release Nivel A | Nivel B | Nivel C | NOTAS

1.0 X Restrito a alguns clientes. Em processo de descontinuacao.

2.0 X Vers3o corrente desde 01/03/2014.

1.4. Manutencdo do Software e Corre¢oes de Bugs

A Bonobo Tec oferece manutengdo para o sistema através de reposicdo de mddulos executaveis ou hotfixes,
gue podem ser fornecidos individualmente ou em pacotes. A disponibilidade de hotfixes é anunciada via e-mail.
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Apesar de tentarmos fornecer correcGes para problemas sérios, podem haver casos onde é impraticavel ou
impossivel gerar uma corregao, devido a problemas de compatibilidade ou potencial de introducgdo de efeitos
colaterais indesejados.

Para solicitar midias de instalacdo de novas versées do software, entre em contato com o Gerente de Conta
Bonobo Tec responsavel por sua empresa ou com o nosso Departamento de Contratos.

1.5. Notifica¢cOes de Altera¢oes em Produtos e Problemas

A Bonobo Tec documenta Alertas de Problemas criticos, bem como de problemas nao criticos, em forma de
E-Mails.

A Bonobo Tec apresenta notificacGes de alteracdo do produto em forma de E-Mails.
2. Politicas
2.1. Elegibilidade de Suporte

O suporte técnico é disponivel para todos os CONTRATANTES que licenciam o PAPEROFF ECM SUITE.
Entretanto, nds o incentivamos a envolver o Responsdavel Técnico pelo PAPEROFF ECM SUITE em sua empresa
como 0 seu primeiro contato para suporte. Se o seu responsavel técnico PAPEROFF ECM SUITE ndo puder
resolver o seu problema, solicite-o a entrar em contato com o Suporte Técnico da Bonobo Tec para relatar o seu
problema. Quando vocé entra em contato com Suporte Técnico do PAPEROFF ECM SUITE, vocé pode ser
solicitado a fornecer informacdes, como o seu site acrénimo de cliente, nome da empresa, e-mail e telefone, o
gue identifica vocé como um cliente licenciado pela Bonobo Tec. Deixar de fornecer estas informacgdes pode
impedir o Suporte Técnico da Bonobo Tec de agir sobre o seu problema. Este contato pode ser feito através da
Central de Ajuda PAPEROFF (https://paperoff.freshdesk.com) sob a forma de abertura de chamados.

2.2. Custos de Suporte

Para a maioria dos produtos e solu¢cdes do PAPEROFF ECM SUITE, sendo qualificado em 2 (dois) formatos
descritos mais adiante.

Encargos por qualquer servico de Suporte Técnico remunerado adicionalmente estdo descritos em seu contrato
de licenciamento.

Se vocé precisar de assisténcia para fazer qualquer um dos itens a seguir, sua solicitacdo sera redirecionada para
um recurso adequado remunerado adicionalmente.

a) Escrever codigo personalizado
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b) Selecionar uma metodologia estatistica apropriada

c) Desenhar experimentos

d) Depurar um aplicativo complexo

e) Integrar o PAPEROFF ECM SUITE a aplicativos de uso interno ou de mercado

O seu Gerente de Conta pode ajuda-lo a contratar os servigos de consultoria apropriados e os tipos de suporte
sdo:

2.2.1. Suporte de 12 Nivel

Fornecido diretamente ao usuario final da solucdo limitado ao numero de posi¢cbes contratadas e/ou
guantidade de tickets contratados.

2.2.2. Suporte de 22 Nivel

Fornecido somente a Tl ou Responsavel Técnico determinado pelo CONTRATANTE em quantidade ndo superior
a 2 posigoes.

2.3. Horario de Atendimento

O horario de atendimento é de segunda-feira a sexta-feira, exceto feriados municipais, estaduais e nacionais no
periodo das 8:30 as 17:30.

2.4. Tempo de Resposta e Tabela de TSLA

Todos os problemas relatados ao Suporte Técnico sdo tratados inicialmente por um consultor que trabalha com
vocé para identificar e (em muitos casos) resolver o seu problema. Se o problema ndo é resolvido neste
primeiro contato, o consultor cria uma ocorréncia de chamado que sera direcionado a um especialista para
pesquisas adicionais e/ou solucdo do problema.

A tabela a seguir mostra as metas de acompanhamento inicial e frequéncia de atualizagdes para problemas com
diferentes severidades e condi¢gdes. As metas para acompanhamento inicial de um problema relatado pela
primeira vez com o software em producdo sdo baseadas em funcdo da natureza e da gravidade do problema. O
consultor do Suporte Técnico tentard entrar em contato com o cliente que relatou o problema dentro das
metas de tempo de resposta descritas abaixo.

Nivel de Titulo Condigcao Acompanhamento Frequéncia de
Severidade Inicial * Atualiza¢oes
1 Muito Alta | Um ambiente de produgdo do PAPEROFF ECM SUITE critico | 4 horas Uteis. A cada dia util.
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esta parado ou fora de funcionamento e ndo ha meios de
contornar a falha, com um numero significativo de usuarios

afetados.

2 Alta Um componente do PAPEROFF ECM SUITE esta "fora do 8 horas uteis. A cada 2 dias
ar", causando um impacto operacional significativo. uteis.

3 Média Um componente do PAPEROFF ECM SUITE esta "fora do 24 horas Uteis. ** A cada 5 dias
ar". O problema pode ser contornado. Impactos Uteis.

operacionais moderados a pequenos.

4 Baixa Duvidas, problemas na utilizagdo, esclarecimentos da 36 horas uteis. ** A cada 10 dias
documentagao. uteis.

5 Muito Sugestdes e/ou solicitagdes de alteragio e/ou 40 horas uteis. ** A cada 30 dias
Baixa desenvolvimento de novas funcionalidades ou melhorias. uteis.

*Para problemas que sdo designados para um consultor do Suporte Técnico, "acompanhamento inicial" é definido como o tempo
entre quando o problema é inicialmente relatado e quando o especialista entra em contato com o cliente. Para problemas que
necessitam de mais pesquisas pelo consultor que inicialmente recebeu o problema, "acompanhamento inicial" é definido como o
tempo entre o contato inicial com o consultor e um posterior contato de acompanhamento.

**N3o inclui sdbados, domingos e feriados municipais, estaduais e nacionais.

2.5. Resolugdo de Problemas

Devido a natureza complexa do desenvolvimento de software e sistemas operacionais, a Bonobo Tec ndo pode
garantir o tempo necessario para resolver um problema. Além disso, os nossos tempos de resposta podem ser
afetados caso o CONTRATANTE ndo consiga ou recuse enviar informagdes solicitadas ou ndo aceite permitir
acesso remoto a rede ou servidores relevantes, quando necessario. Nos nos esforcamos ao maximo para
resolver problemas o mais rapidamente possivel.

2.6. Escalando Problemas

Antes de tudo, é importante entender que para resolver um problema rapidamente e de forma assertiva, é
fundamental garantir que todas as informacdes necessarias para analisar o problema ja foram enviadas de
forma clara e completa para o consultor do Suporte Técnico da Bonobo Tec.

Para garantir isso, siga as instrugdes descritas a seguir:

a) Antes de tudo, é importante entender que para ter o chamado resolvido rapidamente e de
forma assertiva (que é o objetivo do Suporte Técnico da Bonobo Tec) é importante garantir que
todas as informacGes necessdrias para que o Consultor da Bonobo Tec possa trabalhar no
chamado ja foram enviadas de forma clara e completa, e ndo apenas solicitar prioridade no
atendimento.
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b) E necessario que o chamado seja aberto pela Central de Ajuda PAPEROFF
(https://paperoff.freshdesk.com) e que todos os campos sejam preenchidos de forma correta,
além de inserir o maximo de detalhes sobre o motivo do chamado.

c¢) Em qualquer situacdo, é importante observar as mensagens enviadas pelo Suporte e responder
as questdes formuladas para ndo ter pontos pendentes ao solicitar priorizacdo no atendimento.

d) Para contribuir com uma solucdo rapida e satisfatdria, recomendamos ao cliente enviar uma
descricdo detalhada do problema, incluindo logs, print screens com as telas de erro, testes ja
realizados, detalhes da configuracdo e do sistema operacional, situacdo em que ocorre o
problema, etc, além de responder assertivamente as solicitacGes feitas pelo consultor, incluindo
e disponibilizar a maquina com problema para acesso remoto (RDP — Remote Desktop Protocol),
caso solicitado pelo Consultor. Qualquer outra forma de acesso remoto deve ser fornecida e
licenciada pela CONTRATANTE sendo todos os seus custos por conta também da CONTRATANTE.

e) A priorizagdo deve ser solicitada somente em casos especiais, apds as medidas acima citadas ja
terem sido adotadas. Entretanto, se o processo normal de atendimento nao estiver evoluindo
adequadamente, os passos a seguir podem ser seguidos:

i Responda ao proéprio chamado aberto e solicite ao consultor a priorizacdo do
atendimento justificando com critérios técnicos, como os descritos na Tabela de TSLA
disponivel. Por exemplo: "Um ambiente de produgdao PAPEROFF ECM SUITE critico estd
parado ou fora de funcionamento e ndo ha meios de contornar a falha, com um namero
significativo de usuarios afetados".

ii. Caso note que, ap0s ter solicitado a priorizacdo no chamado e ter aguardado o tempo de
resposta do TSLA, nao tenha havido evolu¢do no atendimento, entre em contato
telefénico com a Bonobo Tec para explicar os motivos e a necessidade de prioridade no
atendimento.

iii. Caso mesmo assim considere que o chamado ndo esteja evoluindo de forma satisfatdria,
entre em contato com o Suporte Técnico e solicite contato com o Coordenador da area.

N3do obstante, destacamos que mesmo que o chamado ndo tenha uma justificativa técnica valida para ser
priorizado, é importante que o usuario manifeste no proprio chamado suas necessidades para que, na medida
do possivel, o consultor tente auxiliar de forma mais rapida.

Se o processo normal de suporte nao produzir os resultados desejados, ou se a prioridade do problema mudou,
o problema pode ser escalado da seguinte forma:
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a) Primeiro, documente no chamado ja aberto a justificativa para a solicitacdo de prioridade, de
acordo com os niveis indicados na tabela de TSLA, e entre em contato com a equipe de suporte
técnico que estd trabalhando em seu problema para pedir o aumento da prioridade.

b) Vocé pode pedir para falar com o Gerente do Suporte Técnico.
¢) Vocé pode pedir para falar com o Gestor de Tl se o escalonamento adicional for necessario.

d) Vocé pode pedir para falar com o Diretor da Bonobo Tec se o escalonamento adicional for
necessario.

2.7. Arquivamento de Problemas

Um problema é arquivado por mutuo acordo entre o consultor responsavel pelo problema e o cliente que
relatou o problema. Nos casos em que o consultor estd aguardando mais informacgGes por parte do cliente, o
consultor faz pelo menos uma tentativa de contato por telefone ou e-mail dentro de alguns dias uteis. Durante
este contato, o consultor informa o tempo para arquivamento do problema, caso ndo sejam enviadas mais
informacgdes.

As informacdes ndo sdo perdidas quando um problema é arquivado. Se por alguma razdo vocé precisar discutir
um problema especifico que esta descrito em um chamado arquivado, um novo problema serd aberto e todas
as informacdes estardo disponiveis neste novo chamado.

2.8. Suporte ao Software PAPEROFF ECM SUITE com Softwares Terceiros descontinuados

Em alguns casos, o release do PAPEROFF ECM SUITE, é suportado para um sistema operacional, Microsoft .Net
Framework, Microsoft Windows Server, Microsoft 11IS, ORACLE Data Provider, Microsoft Visual C++, Java
Application Server, Java Development Kit (JDK), ou Java Runtime Environment (JRE), mesmo quando o
fornecedor deste software terceiro descontinue o seu suporte. A Bonobo Tec se reserva o direito de mover o
suporte a este release para o Nivel C a nosso critério.

2.9. Envio de Dados Confidenciais

A Bonobo Tec ird proteger os dados que a CONTRATANTE enviar para o Suporte Técnico da mesma maneira que
nds protegemos nossos proprios dados confidenciais. No entanto, o Suporte Técnico da Bonobo Tec ndo pode
garantir que os dados irdo ser manuseados de acordo com todos os padrdes de regulamentacdo aplicaveis aos
dados definidos pela prépria CONTRATANTE. Portanto, ndo devem ser enviados a Bonobo Tec dados sob
regulamentacGes governamentais que requerem cuidados especiais. Se os dados contém este tipo de
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informacgao confidencial, por favor, entre em contato conosco antes de envid-los para discutirmos maneiras
para mascarar, ofuscar, ou outros possiveis métodos para converter seus dados para um formato que a Bonobo
Tec possa manipular.
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