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1. OBJETIVO E ESCOPO GERAL

1.1. Natureza do Servico: A presente politica estabelece as diretrizes de atendimento, os niveis de servico (SLA)
e as responsabilidades da equipe de Suporte Técnico da RTM Cloud Services (RCS). O objetivo & garantir a
sustentacao operacional, a estabilidade e a continuidade dos servigos contratados.

1.2. Abrangéncia: O suporte técnico limita-se estritamente a infraestrutura e aos servicos gerenciados providos
pela RTM. O suporte a cddigos de aplicacdo, regras de negdcio do cliente ou softwares de terceiros (nao
homologados) ndo faz parte do escopo padrao, salvo disposicao contraria no plano contratado.

2. MODALIDADES DE PLANOS DE SUPORTE

2.1. Opcoes de contratacdo: A RTM disponibiliza ao Contratante trés modalidades de suporte para adequacao a
criticidade do negdcio:

2.1.1. Basic (Padrao): Modalidade sem custo adicional, restrita ao suporte de infraestrutura (o Contratante
gerencia o Sistema Operacional).

2.1.2. Advanced e Premium: Modalidades pagas que adicionam, respectivamente, o gerenciamento do
Sistema Operacional e o suporte a aplicacoes de terceiros com SLAs priorizados.

3. MATRIZ RACI
3.1. Matriz de Responsabilidades Detalhada (RACI): A definicao granular das tarefas técnicas cobertas por cada

plano esta descrita na Matriz de Responsabilidades, disponivel na integra em nossa Central de Documentagao:
https://rtmcloud.net.br/docs/politica-de-responsabilidade-dos-planos-de-suporte/.

4. CLASSIFICACAO DE SEVERIDADE E SLA DE RESPOSTA

4.1. Os Niveis de Servico (SLA) referem-se ao Tempo de Primeira Resposta (inicio do atendimento por um técnico
qualificado) e variam de acordo com a severidade do impacto no negocio.

4.2. Definicao de Severidade:

e Severidade 1 (Critico): Indisponibilidade total do ambiente de producao ("Site Down"). O servico esta
inacessivel para todos os usuarios e nao ha solucdo de contorno, causando impacto financeiro
imediato.

e Severidade 2 (Alto): Degradacao severa de performance ou falha de uma funcionalidade vital, mas o
servigo permanece parcialmente operacional.

e Severidade 3 (Normal): Duvidas operacionais, falhas em ambiente de
homologagao/desenvolvimento ou problemas que nao impactam a operagao principal.

e Severidade 4 (Baixo): Solicitacoes de servico (mudancas), agendamentos, duvidas comerciais ou
cosméticas.

5. PROCEDIMENTOS DE ABERTURA DE CHAMADOS

5.1. Abertura de Chamados: Todos os incidentes ou solicitagdes devem ser registrados formalmente através do
Portal do Cliente RTM. A abertura via portal € mandatoria para a contabilizacao correta do SLA.

5.2. Contatos Autorizados: O Contratante deverd indicar os usuarios técnicos autorizados a abrir chamados e
solicitar alteracdes no ambiente. Por razdes de seguranca, a RTM nado acatara solicitacoes de redefinicdo de senha
ou exclusao de recursos vindas de e-mails nao cadastrados.


https://rtmcloud.net.br/docs/politica-de-responsabilidade-dos-planos-de-suporte/

5.2. Reclassificagao de Severidade: A RTM reserva-se o direito de reclassificar o nivel de severidade do chamado
caso a descricdo técnica do problema nao corresponda a realidade observada (ex: classificar uma duvida simples
como "Critico").

6. CONDICOES COMERCIAIS
6.1. Cobranca e Piso Minimo: Os planos Advanced e Premium sdo cobrados mensalmente com base em um

percentual sobre o consumo total da nuvem ou um valor fixo minimo, prevalecendo o que for maior, conforme
tabela de precos vigente na pagina de definicao de precos: https://rtmcloud.net.br/definicao-de-precos/.

6.2. Reajuste de precos: O Contratante declara ter ciéncia que a RTM podera fazer alteracdes nas condicdes
comerciais, nos precos do servico rtm support plans, com aviso prévio de 30 (trinta) dias, durante o periodo do
dia 1 (um) de dezembro a 30 (trinta) de marco.

7. CANCELAMENTO E MIGRAGAO DE PLANO

7.1. Aviso Prévio e Formalizagdo: O cancelamento dos planos de suporte pagos (Advanced ou Premium) ou a
solicitacdo de migragdo para a modalidade Basic deve ser comunicado formalmente a RTM com antecedéncia
minima de 30 (trinta) dias. O faturamento do plano permanecera integral até o término do periodo de aviso prévio.

7.2. Downgrade para Plano Basic (Remocao de Gerenciamento): O cancelamento total dos planos pagos
(Advanced ou Premium), retornando a modalidade Basic, deve ser comunicado formalmente com antecedéncia
minima de 30 (trinta) dias.

7.2.1. Transicao de Responsabilidade: Na data efetiva da mudanga, a RTM fornecera ao Contratante as
credenciais administrativas (root/admin) e cessara imediatamente todas as atividades de monitoramento de
S.0., patching e suporte a aplicacdes. A partir deste momento, a segurancga e atualizacdo do ambiente
tornam-se responsabilidade exclusiva do Contratante.

7.3. Alteracao entre Planos Gerenciados (Advanced < Premium):
a. Upgrade (Advanced — Premium): Pode ser solicitado a qualquer momento. A vigéncia é imediata apds o

aceite, com faturamento pro rata die da diferenca de valores no més de ativacao.
b. Downgrade (Premium - Advanced): Requer aviso prévio de 30 (trinta) dias.
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