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) ANEXO - |
ACORDO DE NIVEIS DE SERVICOS - Service Leve Agreement (SLA)

il OBJETIVO

1.1. O presente Acordo tem por objetivo o comprometimento mutuo em relagéo as obrigagdes definidas neste Contrato, PROPOSTA
COMERCIAL e/fou TERMO DE CONTRATAGCAO, exclusivamente para prestagdo dos servicos de comunicacdo multimidia da
CENTRAIS VOIP.

1.2. A CENTRAIS VOIP alocara recursos e sistemas de suporte de forma a garantir ao CONTRATANTE as melhores condi¢des de
acesso e transporte das informacées e de utilizacdo dos recursos pertinentes aos servicos oferecidos, respeitando-se o €8Copo
definido para os mesmos.

1.3. Constituem ainda objetivo deste Acordo:

1.3.1. Pesquisa e entendimento das necessidades do CONTRATANTE;

1.3.2. Garantia de que os objetivos do CONTRATANTE est&o alinhados com os objetivos da CENTRAIS VOIP;

1.3.3. Estabelecimento claro de metas e objetivos a serem atingidos; e,

1.3.4. Defini¢do clara de responsabilidades.

2. DESCRICAO DOS SERVICOS CONTRATADOS

2.1. As descrigées e especificacdes dos servicos contratados s&o as constantes do Contrato, PROPOSTA COMERCIAL e/ou TERMO
DE CONTRATACAO os quais fazem parte integrante e indissociavel do presente instrumento.

3. DEFINICAO DE ACORDO DE NiVEIS DE SERVICOS

3.1. Denomina-se acordo de nivel de servico ou SLA (Service Level Agreement), para efeito do presente contrato, o nivel de
desempenho técnico do servico prestado proposto pela CENTRAIS VOIP, sendo certo que tal acordo n&o representa diminuicdo de
responsabilidade da CENTRAIS VOIP, mas sim indicador de exceléncia técnica.

4 NIVEIS DE SERVICOS ACORDADOS

4.1. A CENTRAIS VOIP, desde que observadas as obrigacdes a cargo do CONTRATANTE e previstas no presente Acordo e demais
documentos integrantes do presente instrumento, tem condicao técnica de oferecer e se propde a manter um SLA (Service Level
Agreement - acordo de nivel de servigos ou garantia de desempenho) de manutengédo da disponibilidade dos servigos envolvidos na
solug&o objeto do SERVICO, em 99,5% (noventa e nove virgulas cinco por cento) do tempo, em cada més civil.

4.2. O percentual de indisponibilidade devera ser calculado de acordo com a seguinte férmula:

Indisponibilidade = (TR/43200) * 100,
onde TR = "Tempo de Reparo por Interrupgao” ocorridos no més, em minutos.

4.3. Devera ser considerado como indisponivel, somente o tempo de interrupgdes ndo previstas, reservando para posterior negociagdo
0s periodos de manutengdo preventiva ou corretiva a serem planejados com antecedéncia de, no minimo, uma semana.

5. TIPOS DE OCORRENCIA

5.1. Para efeito de contagem das métricas de disponibilidade e tempo de reparo dos servigos, deverdo ser considerados os seguintes
tipos de ocorréncia:

5.1.1 Interrupgdo: quando o CONTRATANTE se encontra impossibilitado do uso dos recursos em funcdo de indisponibilidade causada
por culpa comprovadamente atribuivel exclusivamente 8 CENTRAIS VOIP.

6. TEMPO DE ATENDIMENTO E RESPOSTA

6.1. Para efeito de contagem da métrica de tempo de atendimento, deverdo ser considerados os seguintes tipos de ocorréncia, os
quais n&o sdo considerados no calculo das métricas de disponibilidade e tempo de reparo do servigo:

6.1.1. Requisig&o: quando o CONTRATANTE solicita algum servico adicional ou novo servigo.

6.1.2. Ajuda: quando o CONTRATANTE solicita ajuda para utilizac&o e/ou operagéo dos recursos relacionados aos servicos providos
pela CENTRAIS VOIP,

6.2. O tempo de atendimento é o tempo corrente desde a abertura de chamado pelo CONTRATANTE até o seu completo atendimento,
seja quando da ativag&o do novo servico, para os eventos do tipo "Requisicéo", ou quando do provimento da informacao solicitada,
para os eventos do tipo "Ajuda".

6.3. O tempo de atendimento n&o devera ser superior a 72 (setenta e duas) horas, salvo nos casos onde o atendimento 2 solicitacado
gerar interrupgdo do servigo. Nestes casos, o tempo de atendimento deve atender o planejamento de implementacdo deste novo
servico, a ser acordado entre as partes.

6.4. Em qualquer hipétese de abertura de chamados do CONTRATANTE junto @ CENTRAIS VOIP, excetuadas os casos previstos no
item 6.1 acima, devera a CENTRAIS VOIP avaliar ou diagnosticar a ocorréncia e contatar o CONTRATANTE, no prazo maximo de 2
(duas) horas, informando, se for o caso, o prazo para reparo/solug&do da falha ou problema apresentado.

7 TEMPO DE REPARO '

7.1. O Tempo de Reparo é o tempo corrente desde a abertura do chamado pelo CONTRATANTE ou ocorréncia de evento dos tipos
Interrupg&o, até a completa resolugéo do problera ou reestabelecimento do fornecimento dos Servigos.

7.2. O tempo de Reparo sera computado por meio do sistema "CRM" da CENTRAIS VOIP, o qual fard todas as tratativas dos
chamados referentes as interrupgdes dos servigos, objeto do contrato.

7.3. Para os servicos que comp&em a solugado disponibilizada ao CONTRATANTE, objetivo da CENTRAIS VOIP & reparar os servigos
no tempo maximo de até 04 (quatro) horas por interrupgéo.ﬁé‘u
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8. PENALIDADES EM CASO DE DESCUMPRIMENTO DE SLA

8.1. As Partes estabelecem, desde ja, que as penalidades aplicadas por descumprimento dos parametros de qualidade indicados neste
Acordo deverdo ser revertidas ao CONTRATANTE na forma de crédito, o qual sera concedido na Fatura até o segundo més
subsequente ao més em que foi verificado o fato que deu origem a penalidade, sendo certo que tal crédito sera efetuado com base no
preco vigente no més do crédito.

8.1.1 No caso de inoperancia dos servicos causada por responsabilidade comprovadamente atribuivel exclusivamente a CENTRAIS
VOIP, serdo concedidos descontos conforme abaixo, limitado ao valor mensal do servico, objeto dos Contratos:

D=IXP

Onde:

D = desconto em R$ (reais) relativo aos servicos indisponiveis.
O = desconto em RS$ (reais) relativo aos servigcos indisponiveis.
| = fator de indisponibilidade

P = preco mensal do servico que ficou indisponivel contratado.

8.1.2 Os pregos mensais dos servigos sao os constantes dos contratos firmados pelas partes.

8.1.3 Sera considerado para apuracdo deste desconto, somente o valor mensal do servigo que ficou indisponivel e ndo o valor mensal
da solugdo global CENTRAIS VOIP.

8.2. Reconhecem expressamente as partes que a limitagdo da responsabilidade conforme disciplinada no item 8.1. acima, decorre do
mutuo interesse em manter os valores de eventual indenizagéo devida por uma parte a outra em patamares proporcionais ao valor
econdmico do contrato.

8.3. A CENTRAIS VOIP estabelece no item 8.1, os descontos referentes a prestagéo dos servigos caso haja descumprimento deste
Acordo. Caso os niveis de servico ndo sejam atingidos pela CENTRAIS VOIP, o CONTRATANTE fara jus exclusivamente aos
descontos previstos no item 8.1, que terdo natureza de indeniza¢do compensatéria e indenizatéria pré-fixada.

8.4. Fica estabelecido, ainda, que todas as penalidades ora estabelecidas possuem carater exclusivamente compensatério e
indenizatério, nada mais tendo o CONTRATANTE a reclamar, razdo pela qual a CENTRAIS VOIP estara isenta de qualquer
responsabilidade adicional, nos casos de descumprimento dos indices de qualidade previstos neste Acordo.

8.5. ACENTRAIS VOIP n&o tera nenhuma responsabilidade por falhas na prestagao dos servicos ocasionadas, além de outras, por:

(i) caso fortuito ou eventos de forga maior, tais como causas que estejam fora de sua capacidade de controle, incluindo ataques
de virus; eventos nado previsiveis relacionados aos produtos, servigcos e tecnologia utilizados pela CENTRAIS VOIP;

(i) impericia, imprudéncia, condutas negligentes ou dolosas do CONTRATANTE;

(iii) falhas ou vicios nos equipamentos do CONTRATANTE e/ou irregularidades na respectiva operagéo pelo CONTRATANTE;

(iv) falhas, problemas de compatibilidade ou vicios em produtos ou servicos contratados pelo CONTRATANTE junto a terceiros;
(v) servicos por qualquer meio controlados pelo Poder Publico, seus agentes e/ou quem suas vezes fizer;

(vi) desapropriagdo, ordens, proibigdes ou outros atos emanados pelo Poder Publico, seus agentes e/ou quem suas vezes fizer.

9. PROCESSO DE REVISAO

9.1. Sempre que houver alteragédo na solugdo CENTRAIS VOIP para os servigos, seja ela ou ndo para melhoria nos indicadores de
performance e tempo de resposta /solu¢do, o contrato de SLA devera ser revisado, sendo que eventuais alteracdes deverdo ser
devidamente formalizadas por meio de aditivo contratual.
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